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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas 
produk dan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Toko Sahabat Mejasem 
Tegal. 
Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linear sederhana dan 
regresi linear berganda mengenai loyalitas pelanggan dengan teknik pengolahan 
data menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 
versi 21.0. Sampel yang digunakan berjumlah 131 pada pelanggan yang 
mempunyai member di Toko Sahabat Mejasem Tegal dengan teknik random 
sampling. 
Hasil Penelitian menunjukan bahwa hipotesis pertama adanya pengaruh 
antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan tingkat signifikasi 
sebesar 0,000. Hipotesis kedua adanya pengaruh antara kualitas pelayanan 
terhadap perilaku loyalitas pelanggan dengan tingkat signifikasi sebesar 0,000. 
Hipotesis ketiga adanya pengaruh antara kualitas produk dan pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan tingkat signifikasi sebesar 0,000. 
 Berdasarkan hasil penelitian maka disarankan kepada pemilik toko  
diharapkan untuk lebih memperhatikan faktor yang mempengaruhi kualitas 
produk dan pelayanan. Dengan terus memperhatikan faktor yang mempengaruhi 
kualitas produk dan pelayanan maka akan dapat membantu meningkatkan 
loyalitas pelanggan lebih baik lagi yang pada akhirnya akan membawa kemajuan 
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 This study aims to determine whether there is an influence of product 
quality and service on customer loyalty at the Sahabat Mejasem Tegal Store. 
 Data analysis methods used are simple linear regression and multiple 
linear regression regarding customer loyalty with data processing techniques using 
the SPSS (Statistical Product and Service Solutions) version 21.0 program. The 
sample used amounted to 131 for customers who have members in the Store 
Friends Mejasem Tegal with random sampling techniques. 
 The results showed that the first hypothesis was an influence between 
product quality on customer loyalty with a significance level of 0,000. The second 
hypothesis is the influence of service quality on customer loyalty behavior with a 
significance level of 0,000. The third hypothesis is the influence of product and 
service quality on customer loyalty with a significance level of 0,000. 
  Based on the results of the study it is recommended that shop owners are 
expected to pay more attention to factors that affect product and service quality. 
By continuing to pay attention to factors that affect the quality of products and 
services it will be able to help improve customer loyalty even better which will 
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A. Latar Belakang Masalah 
Kemajuan dibidang ekonomi dalam beberapa tahun terakhir di kota – 
kota yang ada di Indonesia menyebabkan usaha ritel menjadi sangat diminati 
oleh masyatakat. Hal ini dikarenakan faktor meningkatnya jumlah pendapatan 
perkapita yang mempengaruhi taraf hidup masyarakat Indonesia yang 
semakin meningkat. Mengakibatkan semakin banyak bermunculan 
perusahaan dagang yang bergerak pada bidang perdagangan eceran (retail) 
yang berbentuk seperti toko, minimarket, distro dan lain-lain.  
Peritel pada umumnya menginginkan bahwa pelanggan yang 
diciptakannya dapat dipertahankan selamanya. Ini bukan tugas mudah 
mengigat perubahan dapat terjadi setiap saat. Perubahan dapat terjadi pada 
diri pelanggan seperti perubahan selera maupun perubahan lingkungan.  
Terdapat beberapa keuntungan perusahaan dalam mempertahankan 
loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang dan 
komulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang pelanggan, semakin besar laba 
yang didapatkan oleh perusahaan. Mempertahankan semua pelanggan yang 
ada pada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan 





biaya mempertahankan pelanggan. Salah satu kunci dalam persaingan bisnis 
eceran adalah ragam produk yang disediakan oleh peritel. Peritel harus 
membuat suatu keputusan yang tepat mengenai keragaman produk yang 
dijual, karena dengan adanya bermacam produk dalam arti produk yang 
lengkap mulai dari merek, ukuran, kualitas dan ketersediaan produk setiap 
saat akan memudahkan pelanggan dalam memilih dan membeli berbagai 
macam produk sesuai dengan keinginan pelanggan. 
Banyak faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 
terhadap suatu produk dan jasa. Salah satunya adalah pengaruh dari kualitas 
layanan yang terpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Pelayanan yang baik merupakan harapan utama bagi pelanggan, 
ketika pelanggan merasa tidak suka atau tidak nyaman dengan pelayanan 
yang diberikan oleh peritel maka biasanya pelanggan akan pindah ke tempat 
lain yang memberikan pelayanan yang memuaskan. 
Toko Sahabat Mejasem Tegal merupakan ritel modern yang berada di 
Kecamatan Kramat Kabupaten Tegal. Berdasarkan hasil observasi yang telah 
dilakukan oleh peneliti, kualitas pelayanan yang diberikan Toko Sahabat 
Mejasem Tegal masih kurang maksimal. Kekurangan terlihat dari adanya 
kritik dan saran yang diperoleh dari pelanggan. Hal ini juga ditunjukan oleh 
beberapa pelanggan yang memberikan kritik terhadap pelayanan yang kurang 
cepat dan tanggap kepada pelanggan. Serta kurangnya stok produk yang di 





Tegal dinilai belum maksimal memberikan pelayanan kepada pelanggan, 
apabila hal ini terjadi maka akan menghambat proses penciptaan loyalitas 
pelanggan. Loyalitas pelanggan tercapai apabila keinginan dan harapan 
konsumen dapat terpenuhi. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Hadi (2017) yang berjudul 
“Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Dengan Variabel Moderasi Kepuasan Konsumen”,  memiliki 
perbedaan dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, diantaranya: variabel 
bebas (X1) dalam penelitian Hadi membahas tentang pengaruh harga 
sedangkan penulis membahas tentang kualitas produk pada variabel bebas 
(X1). Objek penelitian Hadi bertempat pada Kopontren Al Munawir 
Yogyakarta sedangkan penulis melakukan penelitian pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
Dari beberapa permasalahan diatas dan hasil penelitian terdahulu 
penulis tertarik melakukan penelitian lebih lanjut tentang kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Dimana dalam hal ini akan diteliti 
besarnya pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan. Untuk itu akan dilakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas 








B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 
dapat diidentifikasikan masalah bahwa : 
1. Kualitas Pelayanan yang belum bisa diterapkan secara maksimal serta 
kurangnya kelengkapan produk yang tersedia di Toko Sahabat Mejasem 
Tegal. 
2. Loyalitas pelanggan Toko Sabahat Mejasem Tegal perlu ditingkatkan 
lagi karena masih adanya kritik dan saran dari pelanggan sebagai bentuk 
ketidak puasan. 
C. Pembatasan Masalah 
Untuk tetap memelihara konsistensi dan fokus pembahasannya, maka 
peneliti membatasi masalah penelitian ini. Hal ini mengingat luasnya 
permasalahan yang ada. Maka penulis memberikan batasan masalah sebagai 
berikut : 
1. Objek penelitian ini adalah kualitas produk yang meliputi produk 
makanan dan minuman serta pelayanan karyawan dan  termasuk 
pelayanan parker yang ada terhadap loyalitas pelanggan Toko Sabahat 
Mejasem di Kecamatan Kramat Kabupaten Tegal. 
2. Subjek penelitian ini adalah Pelanggan Toko Sahabat Mejasem di 
Kecamatan Kramat Kabupaten Tegal yang sudah menjadi pelanggan 





D. Perumusan Masalah 
Berdasarkan pembahasan masalah diatas, maka dapat dirumuskan 
masalah sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan di Toko Sahabat Mejasem Kabupaten Tegal? 
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan di Toko Sahabat Mejasem Kabupaten Tegal? 
3. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan di Toko Sahabat Mejasem Kabupaten Tegal? 
E. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang dapat diambil dari penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti adalah untuk : 
1. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di 
Toko Sahabat Mejasem Tegal 
2. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
di Toko Sahabat Mejasem Tegal 
3. Mengetahui pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas 






F. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diharapkan setelah penelitian ini dilaksanakan 
adalah : 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah kajian wawasan 
keilmuan sebagai bahan untuk menambah dan melengkapi refrensi dalam 
kajian ilmiah serta pengembangan ilmu pengetahuan yang dapat 
dimanfaatkan sebagai penunjang bagi mahasiswa dalam rangka 
memperdalam pengetahuan dan pengalaman belajar, serta mungkin akan 
bermanfaat bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian pada bidang 
yang sama dimasa yang akan datang yang dapat dijadikan sebagai salah 
satu bahan pembanding. 
2. Manfaat Praktis 
Bagi Toko Sahabat Mejasem Tegal, sebagai masukan atau 
tambahan informasi bagi manajemen Toko Sahabat Mejasem Tegal untuk 
meningkatkan kualitas produk dan pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan, sebagai bahan pertimbangan dan evaluasi yang berkaitan 







LANDASAN TEORI, KERANGKA BERPIKIR DAN HIPOTESIS 
 
A. Tinjauan Teoritis 
1. Kualitas Produk 
a. Pengertian Kualitas Produk 
Produk merupakan barang yang hasilnya digunakan untuk 
konsumen guna memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan. 
Sedangkan menurut Wijaya (2018:9) kualitas barang didefinisikan 
sebagai keseluruhan gabungan karakteristik barang menurut pemasaran, 
rekayasa, produksi, maupun pemeliharaan yang menjadikan barang yang 
digunakan memenuhi harapan pelanggan atau konsumen. Artinya, 
kualitas didasarkan pada pengalaman actual pelanggan atau konsumen 
terhadap barang yang diukur berdasarkan persyaratan atau atribut 
tertentu.  
Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 
melaksanakan fungsinya meliputi daya tahan, kehandalan, ketepatan, 
kemudahan operasi dan perbaikan (Bangun : 2016). Kotler dan Keller 
(2009) menyatakan kualitas produk adalah totalitas fitur dan karakteristik 
produk yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 





Berdasarkan pendapat Kotler (2009), Wijaya (2018), Bangun 
(2016) dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah keseluruhan 
barang yang berkaitan dengan kebutuhan pelanggan yang secara 
keunggulan produk sudah layak diperjual belikan. Kualitas produk yang 
baik tentunya akan memberikan dampak yang baik untuk peritel dalam 
mencapai tujuannya.  
b. Dimensi Kualitas Produk 
Kualitas produk mencerminkan semua dimensi penawaran produk 
yang menghasilkan manfaat bagi konsumen. Dimensi penelitian yang 
digunakan mengacu pada teori yang diungkapkan Krisna (2017) yaitu : 
1) Merek, yaitu meliputi desain merek, citra merek dan macam-macam 
merek yang disediakan produsen. 
2) Kemasan, yaitu meliputi tampilan produk, keamanan kemasan 
produk dan variasi kemasan produk. 
3) Jaminan, yaitu meliputi keamanan bahan baku produk, daya tahan 
produk dan garansi untuk setiap produk. 
Wijaya (2018:11) mengemukakan beberapa dimensi antara lain 
yaitu: 
1) Kinerja (Performance), yaitu tingkat konsistensi dan kebaikan fungsi 





2) Desain (Aesthetic). Estetika berhubungan dengan penampilan wujud 
produk misalnya gaya dan keindahan. 
3) Kemudahan perawatan (Serviceability), berkaitan dengan tingkat 
kemudahan merawat dan memperbaiki produk. 
4) Keunikan (Features), yaitu karakteristik produk yang berbeda secara 
fungsional dari produk-produk sejenis.  
5) Reliabilitas adalah probabilitas produk dalam menjalankan fungsi 
yang dimaksud dalam jangka waktu tertentu. 
6) Daya tahan (Durability), didefinisikan sebagai umur manfaat dari 
fungsi produk 
7) Kualitas Kesesuaian (Quality of Comformance), yaitu ukuran 
mengenai apakah sebuah produk telah memenuhi spesifikasi yang 
telah ditetapkan 
8) Kegunaan yang Sesuai (Fitness for use), yaitu kecocokan produk 
menjalankan fungsi-fungsi sebagaimana yang diiklankan atau 
dijanjikannya. 
 
Tjiptono dan Chandra (2012:75) juga mengemukakan beberapa dimensi 
kualitas produk, diantaranya adalah : 
1) Kinerja (performance), yaitu karakteristik operasi dasar dari suatu 
produk. 
2) Fitur (features), yaitu karakteristik pelengkap khusus yang bisa 





3) Reliabilitas, yaitu probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan 
produk dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan 
terjadinya kerusakan, semakin andal produk bersangkutan. 
4) Konformasi (conformance), yaitu tingkat kesesuaian produk 
dengan standar yang telah ditetapkan. 
5) Daya tahan (durability), yaitu jumlah pemakaian produk sebelum 
produk bersangkutan harus diganti.  
6) Serviceability, yaitu kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, 
serta kompetensi dan keramahtamahan staf layanan. 
7) Estetika (aesthetics), menyangkut penampilan produk yang bisa 
dinilai dengan panca indera. 
8) Persepsi terhadap kualitas, yaitu kualitas yang dinilai berdasarkan 
reputasi penjual. 
 
Berdasarkan dimensi yang telah diuraikan menurut Wijaya (2018) Pada 
penelitian ini menggunakan dimensi kualitas produk dalam menyusun instrumen 
penelitian mengenai kualitas produk Toko Sahabat Mejasem Tegal yaitu :  
1) Kinerja 









2. Kualitas Pelayanan  
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas merupakan pertaruhan bagi reputasi perusahaan. Kualitas 
merupakan penampilan produk atau kinerja yang merupakan bagian 
utama dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan. Kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan, akan mendorong 
pelanggan untuk mau berkomitmen terhadap perusahaan ritel tersebut. 
Kualitas pelayanan juga memiliki peran yang cukup penting dalam 
mempertahankan pelanggan untuk jangka waktu yang lama.  
Utami (2017:106) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
didefinisikan sebagai aktivitas, manfaat, dan kepuasan dari sesuatu yang 
ditawarkan dalam penjualan. Sedangkan menurut Priansa (2017:59) 
menyatakan kualitas pelayanan adalah total pengalaman yang hanya dapat 
dievaluasi oleh konsumen. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan konsumen. Suhartanto dkk (2016:133) kualitas suatu 
layanan dapat diartikan sebagai persepsi pelanggan mengenai sebuah 
layanan dalam toko ritel, dimana pelanggan menilai kualitas tersebut 
secara keseluruhan, mulai dari keunggulan layanan yang diberikan hingga 
kelemahan-kelemahan dari perusahaan tersebut.  
Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan kualitas pelayanan adalah 
keunggulan layanan yang dapat memenuhi keinginan pelanggan beserta 





b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
Kualitas mempunyai hubungan yang erat sekali dengan kepuasan 
konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk 
menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan konsumen. Harapan konsumen terhadap kualitas jasa 
terbentuk oleh beberapa faktor menurut Suhartanto (2016:137) dalam 
menciptakan kualitas layanan yang baik dan mampu memenuhi kebutuhan 
pelanggannya, maka peritel harus mempertimbangkan beberapa faktor 
berikut : 
1) Fokus pelanggan 
Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara mendengarkan setiap 
keluhan ataupun permasalahan yang dirasakan oleh pelanggan 
selama kegiatan berbelanja atau permasalahan lain yang berkaitan 
dengan penyampaian layanan ataupun kualitas produk yang dibeli. 
Tidak hanya mendengarkan, tetapi pegawai juga mencoba untuk 
memberikan solusi terhadao setiap permasalahan yang ada. Sehingga 
pelanggan akan merasa sangat diperhatikan oleh pihak ritel. 
2) Hubungan baik dengan pelanggan 
Ketika pelanggan berbelanja di toko dan membuat transaksi di toko 
tersebut, maka peritel harus dengan cermat menggunakan waktu 
tersebut untuk menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal 





tersebut puas dengan layanan yang telah diberikan, atau hal-hal lain 
yang dapat membuat pelanggan tersebut merasa terikat dengan ritel. 
3) Menghargai pelanggan 
Pelanggan yang datang ke toko merasa lebih senang dan nyaman, 
ketika pelanggan tersebut merasa dianggap dan diperlakukan dengan 
baik. Misalkan, ketika pelanggan datang ke toko , pegawai dengan 
ramah menyapanya, atau memberikan pujian yang tulus ketika 
pelanggan tersebut memilih produk yang tepat dan cocok untuk 
kebutuhannya. 
4) Informatif kepada pelanggan 
Tidak jarang, pelanggan datang ke sebuah toko merasa kebingungan 
untuk membeli produk apa dan bagaimana. Maka dari itu, pegawai 
harus dapat memberikan saran ataupun informasi terkait yang 
dibutuhkan pelanggan dengan jelas dan benar. Sehingga, pelanggan 
akan merasa bahwa layanan yang diberikan tersebut memang 
disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Dalam pemberian 
informasi kepada pelanggan, peritel juga harus memperhatikan gaya 
bahasa dan intonasi yang digunakan, jangan sampai pelanggan 
menjadi salah paham terhadap informasi yang diberikan. Karena hal 








5) Menginformasikan layanan yang akan diberikan 
Layanan yang akan diberikan kepada pelanggan sebaiknya 
dijelaskan secara detail terlebih dahulu. Bagaimana layanan tersebut 
akan diberikan dan keuntungan apa saja yang akan diterima oleh 
pelanggan dari layanan tersebut. Dengan begitu, pelanggan akan 
memahami proses layanan yang akan mereka dapatkan, konsekuensi 
serta keuntungan yang akan mereka dapat dari proses layanan 
tersebut. Sehingga, apabila pelanggan telah mengetahui hal tersebut, 
mereka cenderung akan lebih mudah diajak untuk bekerja sama. 
6) Membantu pelanggan 
Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara memberikan saran atau 
beberapa pilihan produk yang dapat dipilih oleh pelanggan tersebut. 
Saat memberikan pilihan tertentu, peritel juga harus menyertakan 
keunggulan ataupun kekurangan dari setiap pilihan yang ada. 
Sehingga pelanggan tidak merasa kesulitan ataupun kebingungan 
dalam menentukan pilihan yang tepat. 
 
c. Prinsip-prinsip  Kualitas Pelayanan 
Untuk menciptakan suatu perusahaan yang kondusif, terdapat 
prinsip-prinsip yang harus dijadikan acuan dalam pemberian kualitas jasa, 
prinsip tersebut menurut Priansa (2016:53) : 





Kualitas jasa perlu didukung oleh sistem dan kebijakan perusahaan 
yang suportif, artinya kualitas jasa muncul bukan hanya karena 
kebutuhan konsumen namun juga kebutuhan perusahaan untuk terus 
berkembangan sesuai dengan kebutuhan konsumen 
2) Kepemimpinan 
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen 
dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin 
perusahaan untuk meningkatkan kinerja kualitasnya, tanpa adanya 
kepemimpinan dari manajemen puncak maka usaha untuk 
meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil bagi perusahaan 
3) Pendidikan dan pelatihan 
Agar jasa yang dihasilkan berkualitas maka diperlukan pendidikan 
dan pelatihan yang memadai dari setiap personel organisasi dalam 
proses dan penyampaian jasa 
4) Perencanaan  
Meliputi pengukuran dan tujuan kualitas yang dipergunakan dalam 
mengarahkan persoalan untuk mencapai visi dan misi organisasi 
5) Review  
Proses review merupakan satu-satunya kualitas yang paling efektif 
bagi manajemen untuk mengubah perilakku organisasional. Proses 
ini merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian 






6) Komunikasi  
Implementasi strategi dalam organisasi dipengaruhi oleh komunikasi 
terhadap karyawan, konsumen dan stakeholder perusahaan 
7) Rewards 
Penghargaan dan pengakuan merupakan asset yang penting dalam 
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi 
baik perlu diberi penghargaan agar memiliki motivasi untuk selalu 
terus menerus memberikan jasa yang berkualitas 
8) Kepuasan konsumen 
Jasa yang berkualitas harus didasarkan pada kenyataan bahwa jasa 
tersebut mampu memberikan kepuasan kepada konsumennya secara 
memadai. Semakin puas konsumen merasakan jasa yang 
diterimanya, maka semakin berkualitas jasa tersebut dipandang oleh 
konsumennya 
d. Dimensi Kualitas Pelayanan  
Kualitas jasa yang diberikan perusahaan harus mengacu pada 
standar mutu yang tinggi karena mutu yang tinggi mampu memenuhi 
harapan konsumen. Dimensi kualitas jasa menurut Kotler dan Keller 
(2009) yaitu : 
1) Keandalan (Reliability) 
Merupakan kemampuan untuk melakukan atau menyediakan jasa 
yang dijanjikan dengan cepat dan terpercaya 





Merupakan kemampuan untuk membantu konsumen untuk 
memberikan jasa dengan cepat dan terpercaya 
3) Keyakinan (Confidence) 
Merupakan pengetahuan dan kesopanan karyaawan serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan 
atau “assurance” 
4) Empati (Emphaty) 
Berkaitan dengan kemampuan perusahaan dan personilnya untuk 
merasakan apa yang dirasakan oleh konsumen 
5) Berwujud (Tangible) 
Berkaitan dengan penampilan fasilitas fisik, peralatan personel dan 
media komunikasi 
 Dimensi kualitas pelayanan yang paling sering dijadikan acuan menurut 
Tjiptono dan Chandra (2012:75) yaitu : 
1) Reliability (Keandalan) 
Yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan.  
2) Responsivitas / Daya Tanggap 
Yaitu keinginan dan kesediaan para karwayan untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan layanan cepat dan tanggap. Contohnya 
kecepatan dan ketepatan karyawan apabila ada seorang pelanggan 






3) Jaminan  
Mencangkup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para karyawan. Contohnya karyawan yang 
memiliki pengetahuan dan berpengalaman luas. 
4) Empati  
Meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang 
efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan 
individual para pelanggan. Contohnya seorang karyawan yang 
mampu bersikap sabar dan menjadi pendengar yang baik apabila 
terjadi masalah dengan pelanggan. 
5) Bukti fisik 
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan sarana 
komunikasi. Contohnya seragam karyawan yang dapat dikenali guna 
membantu  pelanggan apabila ingin bertanya.  
e. Karakteristik Kualitas Pelayanan 
Ada empat karakteristik yang dapat disikapi oleh peritel dalam hal 
pelayanan yang dapat memberikan nilai tambah pada perusahaan 
(Daryanto dan Setyabudi:61) : 
1) Mudah dan cepat 
Pada prinsipnya pola serta system pelayanan itu harus didesain 







2) Terbuka  
Artinya pegang teguh segala janji secara konsisten dan penuh 
komitmen.  
3) Perhatian kepada kebutuhan 
Perlu keterampilan menyimak dan merasakan apa yang sebenarnya 
di inginkan oleh pelanggan. Perlu keterampilan, kesabaran dan 
pemahaman sehingga bisa memberikan respon jitu kepada 
pelanggan. 
4) Keakraban  
Buat pelanggan merasa dihargai dan merasa dihormati. Tinggal pilih 
mana pelanggan yang perlu banyak basa-basi atau yang maunya to 
the point, tapi tidak meninggalkan hal-hal penghargaan  
3. Loyalitas Pelanggan 
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Kesetiaan pelanggan merupakan dampak yang timbul dari adanya 
kepuasan pelanggan terhadap suatu layanan yang diberikan oleh sebuah 
ritel. Pelanggan yang memiliki tingkat kesetiaan tinggi  biasanya 
berpotensi menjadi pelanggan tetap. Definisi loyalitas konsumen 
merupakan komitmen jangka panjang konsumen yang tampak pada  
perilaku dan sikap nya terhadap produk dari perusahaan tertentu dengan 





Pelanggan yang loyal adalah yang membeli ulang produk yang 
sama, hanya mempertimbangkan merek yang sama dan sama sekali tidak 
mencari informasi-informasi tentang merek lain (Irnandha:2016). 
Widyaratna dan Chandra (2001) mendefinisikan loyalitas bukan tentang 
persentase dari konsumen yang sebelumnya membeli dari anda, tetapi 
tentang pembelian ulang. Loyalitas adalah tentang persentase dari orang 
yang pernah membeli dalam kerangka waktu tertentu dan melakukan 
pembelian ulang sejak pembelian yang pertama. 
Berdasarkan berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan loyalitas 
adalah komitmen pelanggan bertahan untuk berlangganan kembali atau 
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten 
pada masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha 
yang lain mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 
b. Indikator Pengukuran  Loyalitas Pelanggan 
Pelanggan yang setia merupakan mereka yang sangat puas 
terhadap barang atau jasa tertentu, sehingga mereka merasa antusias untuk 
memperkenalkan produk tersebut kepada orang lain yang mereka kenal. 
Pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut Griffin 
(Suhartanto, 2016:140): 
1) Melakukan pembelian berkelanjutan  
Pembelian yang dilakukan cenderung dilakukan secara berkali-





dilakukan oleh pelanggan tersebut tidak hanya untuk satu 
produk, tetapi bisa saja untuk berbagai produk, namun dalam 
ritel yang sama. 
2) Membeli produk lain 
Pelanggan yang setia biasanya tidak hanya membeli satu 
barang tertentu saja, namun membeli beberapa produk dengan 
jenis yang berbeda, namun masih pada ritel yang sama. 
3) Merekomendasikan orang lain untuk mengkonsumsi produk 
Pelanggan yang loyal terhadap suatu ritel biasanya akan senang 
untuk mempromosikan ritel langganannya tersebut kepada 
teman atau kerabatnya. Pelanggan cenderung merasa puas dan 
tidak mau berpindah ke ritel lain, sehingga ingin mengajak 
orang lain juga untuk datang ke ritel tersebut. 
4) Resisten dari daya tarik produk lain 
Ketika seorang pelanggan sudah setia pada satu ritel tertentu, 
biasanya mereka tidak akan tergoda untuk membeli produk di 
ritel lain, meskipun ada promo khusus di ritel pesaing tersebut.  
  Enam indikator yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas 
konsumen, yaitu : (a) Pembelian ulang; (b) kebiasaan mengkonsumsi 
merek tersebut; (c) selalu menyukai merek tersebut; (d) tetap memilih 
merek tersebut; (e) Yakin bahwa merek tersebut selalu yang terbaik; (f) 






  Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan oleh Tjiptono (2015) 
dan Griffin (2016) tentang indikator pengukuran loyalitas pelanggan, maka 
yang dijadikan dimensi dalam penelitian ini yaitu (a) Pembelian 
berkelanjutan; (b) Resistensi daya pada produk lain; (c) 
Merekomendasikan pada orang lain. 
c. Tahap Pembentukan Loyalitas Pelanggan. 
 Sembilan tahapan dalam loyalitas pelanggan yang perlu 
diperhatikan menurut Kotler dan Keller (Priansa, 2016:225): 
1) Tersangka  
Meliputi semua orang yang akan membeli produk atau jasa 
perusahaan, disebut dengan tersangka karena yakin bahwa 
mereka akan membeli tetapi belum tahu apapun mengenai 
peusahaan dan produk atau jasa yang ditawarkan. 
2) Calon konsumen 
Orang-orang memiliki kebutuhan produk atau jasa tertentu dan 
mempunyai kemampuan untuk membelinya. Para calon 
konsumen ini meskipun belum melakukan pembelian mereka 
telah mengetahui keberadaan perusahaan dan produk atau jasa 









3) Calon konsumen tidak layak 
Konsumen yang mengetahui keberadaan produk atau jasa tapi 
tidak mempunyai kebutuhan produk atau jasa tersebut atau 
tidak mempunyai kemampuan untuk membeli. 
4) Konsumen pertama kali 
Konsumen yang membeli untuk pertama kalinya, mereka masih 
menjadi konsumen produk atau jasa pesaing. 
5) Konsumen lama 
Konsumen yang telah melakukan sebanyak dua kali atau lebih 
dalam kesempatan yang berbeda, mereka juga masih menjadi 
konsumen dari produk atau jasa pesaing. 
6) Klien  
Klien membeli semua produk atau jasa yang ditawarkan yang 
membutuhkan serta melakukan secara teratur sebagai tambahan 
mereka mendorong teman-teman mereja agar membeli produk 
atau jasa tersebut.  
7) Pendukung  
Seperti klien, pendukung membeli serta melakukan pembelian 
teratur 
8) Mitra  
Suatu tahapan terakhir dimana perusahaan bersama konsumen 





Loyalitas pelanggan dibagi menjadi enam tahapan menurut Niegel 
Hill (Hurriyati,2015:132) yaitu : 
1) Suspect, meliputi semua orang yang diyakini akan membeli 
barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang 
barang/jasa perusahaan. 
2) Prospect, adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan 
jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. 
Pada tahap ini meskipun mereka belum melakukan pembelian 
tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan dan jasa yang 
ditawarkan melalui rekomendasi pihak lain 
3) Customer, pada tahap ini pelanggan sudah melakukan 
hubungan transaksi dengan perusahaan, tetapi tidak 
mempunyai perasaan positif terhadap perusahaan, loyalitas 
pada tahap ini belum terlihat. 
4) Clients, meliputi semua pelanggan yang telah membeli 
barang/jasa yang dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara 
teratur, hubungan ini berlangsung lama dan mereka telah 
memiliki sifat retention. 
5) Advocates, pada tahap ini Clients secara aktif mendukung 
perusahaan dengan memberikan rekomendasi kepada orang 
lain agar mau membeli barang/jasa di perusahaan tersebut. 
6) Partners, pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan 





pada tahap ini pula pelanggan berani menolak produk/jasa dari 
perusahaan lain. 
 
B. Penelitian Terdahulu  
Tabel 2.1  
Penelitian Terdahulu 
No.  Peneliti  Judul  Hasil  
1. Sadi (2009) 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Kualitas 
Produk Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Tahu Bakso Ibu Pudji, 
Ungaran-Semarang 
Kualitas pelayanan dalam 
penilitian ini terbukti tidak 
berpengaruh pada loyalitas 
pelanggan. 
2 Neli Supeni (2015) 
Pengaruh Kualitas 





Terdapat pengaruh yang 
signifikan kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 78,5 % 
3. 
Sulthon Abdul Hadi  
(2017) 
Pengaruh Harga, 






Variabel kualitas produk secara 
parsial tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen. 
Sementara variabel layanan 
secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. 
 
Berdasarkan tabel 2.1 penelitian terdahulu diatas menjadi salah satu 
acuan penulisan dalam melakukan penelitian sehingga penulis dapat 
memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang 
dilakukan. Dari penelitian terdahulu tersebut, memang terdapat kesamaan 





variabel tersebut pun sering diteliti. Namun yang membedakan dari penelitian 
terdahulu dengan penelitian penulis adalah dari segi objek penelitiannya.  
 
C. Kerangka Berpikir  
Ritel merupakan usaha dibidang ekonomi yang menyediakan 
berbagai macam produk guna memenuhi kebutuhan seseorang. Setiap 
perusahaan mempunyai tujuan untuk mengembangkan usahanya, usaha 
tersebut hanya bisa berkembang apabila ritel terus memperoleh keuntungan 
atau laba. Usaha ini akan tetap berkembang apabila perusahaan terus 
meningkatkan volume penjualan melalui berbagai upaya diantaranya dengan 
cara meningkatkan kualitas produk dan pelayanan untuk dapat memanfaatkan 
peluang yang ada sehingga posisi perusahaan akan tetap bisa dipertahankan 
dan ditingkatkan.  
Loyalitas pelanggan pada dasarnya berkaitan erat dengan 
keputusan pembelian konsumen, sedangkan keputusan pembelian erat 
kaitannya dengan perilaku konsumen. Manajemen perusahaan perlu 
mempertimbangkan aspek perilaku konsumen pasca menggunakan produk 
yang telah dibeli sehingga dapat diketahui apakah konsumen tersebut merasa 
puas atau tidak, Karena jika konsumen tersebut merasa puas, maka 
kemungkinan besar konsumen tersebut akan loyal terhadap perusahaan. 
Tercapainya loyalitas pelanggan akan terjadi apabila konsumen 
merasa puas terhadap hasil yang diperoleh, produk yang berkualitas serta 





maka dapat dijadikan sebagai acuan konsumen untuk mengambil keputusan 
membeli barang sesuai dengan keinginan dan menjadi pertimbangan apakah 
konsumen akan tetap bertahan dan loyal terhadap perusahaan tersebut atau 
tidak. 
Dari uraian diatas maka kerangka berpikir tentang pengaruh 
kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Toko Sahabat 
Mejasem di Kecamatan Keramat Kabupaten Tegal dapat digambarkan 
sebagai berikut: 
 
Bagan 2.2  Kerangka Berpikir 
 








Sugiyono (2017:96) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah 
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaaan. Arikunto (2013:110) 















sementara terhadap permaslahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang 
terkumpul. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut :  
 
a. H0 : Sig. > 0,05, Tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
H1 : Sig. < 0,05, Ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan pada Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
b. H0 : Sig. > 0,05, Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
H2 : Sig. < 0,05, Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
c. H0 : Sig. > 0,05, Tidak ada pengaruh kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 
Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
H3 : Sig. < 0,05, Ada pengaruh kualitas produk dan pelayanan 









A. Pendekatan, Jenis, dan Desain Penelitian 
1. Pendekatan Penelitian 
Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif yang data-datanya berhubungan dengan angka. Menurut 
Sugiyono (2017:14) penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat posistivisme, digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sempel tertentu, teknik pengambilan sempel 
pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
2. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian 
hubungan asosiatif. Menurut Sugiono (2017:57) penelitian hubungan 
asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
atau hubungan antar dua variable atau lebih. Pada penelitian ini minimal 
terdapat dua variabel yang dihubungkan dan penelitian ini berfungsi 
menjelaskan, meramalkan, dan mengontrol suatu gejala. Oleh karena itu 
dalam penelitian ini nantinya akan dijelaskan mengenai adanya pengaruh 





ini untuk menguji hipotesis yang diajukan agar dapat menjelaskan 
pengaruh variabel bebas yaitu kualitas produk dan pelayanan terhadap 
variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan baik secara parsial maupun 
simultan yang ada dalam hipotesis tersebut.  
3. Desain Penelitian 
Desain dalam penelitian pengaruh kualitas produk dan pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan di Toko Sahabat Mejasem Kecamatan 
Kramat Kabupaten Tegal dapat dilihat pada gambar berikut : 
 Bagan 3.1 Desain Penelitian 
1.   
2.  
       




Penelitian diawali dengan penemuan masalah-masalah yang ada di 
Toko Sahabat Mejasem Kecamatan Keramat Kabupaten Tegal, selanjutnya 
masalah penelitian dirancang kedalam kerangka teori menjadi variabel 
independen yaitu kualitas produk (X1) dan pelayanan (X2) dan variabel 
dependen (Y) yaitu loyalitas pelanggan. Setelah itu penentuan hipotesis, 
penentuan hipotesis merupakan praduga sementara penelitian, apakah 



























produk dan (H2) pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian tahap 
pengumpulan data dan data dianalisis dengan regresi berganda. Dengan 
melalui data regresi berganda dapat dilihat apakah hipotesis yang diajukan 
diterima ataukah tidak, selanjutnya kesimpulan. 
 
B. Variabel Penelitian  
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiono, 
2017:61). Adapun variabel dalam penelitian ini adalah : 
1. Independent Variable (Variabel Bebas) 
Variabel bebas (X) adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya dependent variable (variabel 
terkait). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas produk (X1) 
dan pelayanan (X2). 
2. Dependent Variable (Variabel Terkait) 
Variabel terkait (Y) adalah variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Variabel terkait dalam 








C. Populasi dan Sampel  
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiono, 2017:117). 
Berdasarkan pengertian tersebut maka populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pelanggan Toko Sahabat Mejasem Kecamatan Keramat Kabupaten 
Tegal yang memiliki member. Pelanggan yang memiliki member di Toko 
Sahabat Mejasem Kecamatan Keramat Kabupaten Tegal ada sebanyak 248 
pelanggan.  
2. Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga 
dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 
populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan 
diberlakukan untuk populasi (Sugiono:2017:118). Dapat disimpulkan 
sampel penelitian adalah sebagian dari populasi yang akan diteliti. Sampel 
yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebagian pelanggan yang 








3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik 
simple random sampling, yaitu dikatakan simple (sederhana)  
pengambilan sampel dari populasi yang dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu Sugiono (2017:120). 
Dalam penelitian ini terdapat syarat yang dapat dijadikan sampel adalah: 
pelanggan yang tercatat sebagai member di Toko Sahabat Mejasem. 
Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus menurut Isaac dan 
Michael  (Sugiono 2017:126) : 
                              
Keterangan : 
S   : Jumlah Sampel 
N  : Jumlah populasi 
  : Chi kuadrat yang harganya tergantung derajat kebebasan 
dan     tingkat kesalahan. Harga chi 10% = 2,705 
P : Peluang benar (0,5) 
Q : Peluang salah (0,5) 
d : Perbedaan rata-rata sampel dengan rata-rata populasi 0,10 
 
Berdasarkan rumus tersebut dengan menggunakan tingkat 
kesalahan 10% diperoleh Chi Kuadrat sebesar 2,706 dan perbedaan 
antara rata-rata sampel dengan rata-rata populasi sebesar 0,05. 










S = 131,023 
 
Oleh karena itu sampel dalam penelitian ini sebesar 131,023 atau 
diubah menjadi 131 pelanggan yang  mempunyai member Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dokumentasi dan 
kuesioner. Untuk memperoleh data yang benar diperlukan teknik pengumpulan 
data yang benar. Dalam penelitian ini digunakan beberapa teknik 
pengumpulan data yang digunakan penulis, yaitu : 
1. Teknik Angket  
Sugiyono (2017 : 199) menyatakan bahwa teknik angket merupakan 
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 
seperangkat pertanyaan atau penyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya. Dalam penelitian ini angket diberikan kepada pelanggan Toko 
Sahabat Mejasem yang telah menjadi member untuk mengetahui 





yang ada. Jenis angket yang digunakan adalah angket tertutup, yaitu 
angket yang sudah disediakan jawabannya sehingga responden tinggal 




Konsep, Dimensi dan Indikator Kualitas Produk 






produk sudah layak 
diperjual belikan. 
Kinerja 1. Produk aman dikonsumsi 1 
2. Produk tidak kadaluwarsa 2 
3. Ketersediaan produk 
memadai 
3 
Daya Tahan 1. Bebas dari cacat 4 
2. Produk tidak mendekati 
tanggal kadaluwarsa 
5 
3. Memiliki daya tahan yang 
lama 
6 
Desain  1. Produk dikemas secara 
aman 
7 
2. Kemasan produk masih 
dalam keadaan tersegel 
8 
3. Produk mempunyai 












Tabel 3.2  
Konsep, Dimensi dan indikator Pelayanan 








Bukti fisik 1. Kelengkapan produk      1 
2. Tata letak penempatan 
produk 
     2 
3. Petunjuk informasi tata 
letak produk 
     3 
Kehandalan 1. Pengetahuan keahlian 4, 5 
2. Terampil dan cekatan 6 
Daya tanggap 1. Cekatan dalam 
melayani 
7 




Jaminan 1. Fasilitas toilet 
memadai 
10 
2. Tempat parkir yang 
aman 
11 
















Tabel 3.3  
Konsep, Dimensi dan Indikator Loyalitas Pelanggan 








kepada orang lain 
1. Mengajak orang lain 
membeli produk 
1 
2. Menceritakan hal positif 




1. Pilihan utama dalam 
belanja 
4 




tarik produk lain 
1. Tetap membeli meski 
harga tidak diskon 
7,8 




E. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur 
fenomena alam maupun sosial yang diamati. Secara spesifik semua fenomena 
ini disebut variabel penelitian Sugiyono dalam Widyastuti (2018). Dalam 
penelitian ini instrumen yang digunakan adalah angket untuk memperoleh 
informasi tentang motivasi kerja, insentif dan kinerja karyawan pada sentra 
industri konveksi di desa Samong. Instrumen angket berisi butir-butir 
pernyataan untuk dijawab oleh responden. Angket yang digunakan adalah 
angket tertutup, yaitu angket yang telah dilengkapi dengan alternatif jawaban 
sehingga responden tinggal memilih jawaban yang tersedia. Penilaian angket 






Tabel 3.4 Penyusunan dan Pemberian Skor Angket 
Pernyataan Alternatif Jawaban Skor 
 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Ragu-Ragu 3 
Kurang Setuju 2 
Tidak Setuju 1 
      Sumber: Sugiyono (2017:135) 
Untuk memperoleh data yang relevan dan akurat maka di perlukan alat 
pengukuran data yang dapat dipertanggung jawabkan yaitu alat ukur yang valid 
dan reliabel untuk menguji apakah instrumen yang digunakan sudah valid serta 
reliabel atau belum, maka perlu dilakukan pengujian terhadap instrumen. 
1. Uji Validitas 
Kegiatan penelitian mempunyai tujuan untuk memperoleh 
kebenaran. Dalam hal ini persoalan validitas merupakan aspek yang 
sangat penting mangingat kebenaran hanya diperoleh dengan instrumen 
yang valid. Menurut Arikunto (2013:211) validitas adalah suatu ukuran 
yang menunjukan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu 
instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih mempunyai validitas 
tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas 
rendah. Untuk membantu proses pengolahan data dalam uji validitas 
maka dilakukan dengan bantuan program SPSS (statistical package for 







Rumus yang digunakan dalam uji validitas adalah rumus korelasi 




 = Koefisien korelasi antara X dan Y 
 = Jumlah Responden 
  = Jumlah skor item 
  = Jumlah skor total 
  = Jumlah perkalian antar skor item dengan skor total 
  = Jumlah skor item kuadrat 
  = Jumlah skor total kuadrat 
 
Nilai r hitung yang diperoleh dikonsultasikan dengan nilai r tabel. 
Instrumen dikatakan valid apabila tabelhitung rr   dengan taraf kesalahan 5% 
.(Sugiyono 2013:258). 
Uji validitas instrumen variabel kualitas produk (X1), pelayanan 
(X2) dan loyalitas pelanggan (Y) adalah sebagai berikut : 
 
a. Perhitungan Uji Validitas Instrumen Kualitas Produk 
Instrumen yang digunakan untuk mengukur kualitas produk 
(X1) berupa angket yang terdiri dari 9 item pernyataan. Jumlah 
sampel untuk menguji validitas menggunakan sampel sebanyak 131 
pelanggan dengan nilai   untuk jumlah responden sebanyak N= 





Data mengenai angket kualitas produk berhasil dikumpulkan 
dari 131 responden yaitu pelanggan yang mempunyai member Toko 
Sahabat Mejasem Tegal. Uji validitas instrumen menggunakan 
rumus korelasi product moment dengan program aplikasi SPSS Versi 
21. Adapun hasil uji validitas instrumen variabel kualitas produk 
(X1) terlampir. 
Berikut ini hasil rekapitulasi uji validitas kualitas produk (X1) 
yang disajikan pada tabel berikut : 
Tabel 3.4 
Rekapitulasi Hasil Validitas 9 Butir Soal Angket  









1 0,455 0,176 Valid 
2 0,486 0,176 Valid 
3 0,554 0,176 Valid 
4 0,711 0,176 Valid 
5 0,551 0,176 Valid 
6 0,517 0,176 Valid 
7 0,529 0,176 Valid 
8 0,615 0,176 Valid 
9 0,598 0,176 Valid 
    Sumber: Data primer diolah (Oktober 2019) 
 
Berdasarkan tabel di atas, Butir soal dikatakan valid jika 
  pada taraf signifikan 5% untuk N=131 diketahui  
  sebesar 0,176. Dari hasil analisis validitas yang dilakukan untuk 





b. Perhitungan Uji Validitas Instrumen Pelayanan  
Instrumen yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan 
(X2) berupa angket yang terdiri dari 12 item pernyataan. Jumlah 
sampel untuk menguji validitas menggunakan sampel sebanyak 131 
pelanggan dengan nilai   untuk jumlah responden sebanyak N= 
131 adalah 0,176. 
Data mengenai angket kualitas pelayanan berhasil 
dikumpulkan dari 131 responden yaitu pelanggan yang mempunyai 
member Toko Sahabat Mejasem Tegal. Uji validitas instrumen 
menggunakan rumus korelasi product moment dengan program 
aplikasi SPSS Versi 21. Adapun hasil uji validitas instrumen 
variabel kualitas pelayanan (X2) terlampir.  
Berikut ini hasil rekapitulasi uji validitas variabel kompetensi 
profesional (X2) yang disajikan pada tabel berikut : 
 
Tabel 3.5 
Rekapitulasi Hasil Validitas 12 Butir Soal Angket  









1 0,388 0,176 Valid 
2 0,483 0,176 Valid 
3 0,392 0,176 Valid 
4 0,504 0,176 Valid 
5 0,417 0,176 Valid 
6 0,484 0,176 Valid 





8 0,490 0,176 Valid 
9 0,493 0,176 Valid 
10 0,626 0,176 Valid 
11 0,554 0,176 Valid 
12 0,403 0,176 Valid 
    Sumber: Data primer diolah (Oktober 2019) 
Berdasarkan tabel di atas, Butir soal dikatakan valid jika 
  pada taraf signifikan 5% untuk N=131 diketahui    
sebesar 0,176. Dari hasil analisis validitas yang dilakukan untuk angket 
kualitas pelayanan maka seluruh butir soal dinyatakan valid. 
c. Perhitungan Uji Validitas Instrumen Loyalitas Pelanggan  
Instrumen yang digunakan untuk mengukur loyalitas 
pelanggan (Y) berupa angket yang terdiri dari 9 item pernyataan. 
Jumlah sampel untuk menguji validitas menggunakan sampel 
sebanyak 131 pelanggan dengan nilai   untuk jumlah responden 
sebanyak N= 131 adalah 0,176. 
Data mengenai angket loyalitas pelanggan berhasil 
dikumpulkan dari 131 responden yaitu pelanggan yang memiliki 
member Toko Sahabat Mejasem Tegal. Uji validitas instrumen 
menggunakan rumus korelasi product moment dengan program 
aplikasi SPSS Versi 21. Adapun hasil uji validitas instrumen variabel 






Berikut ini hasil rekapitulasi uji validitas loyalitas pelanggan 
(Y) yang disajikan pada tabel berikut : 
 
Tabel 3.6 
Rekapitulasi Hasil Validitas 9 Butir Soal Angket  









1 0,514 0,176 Valid 
2 0,543 0,176 Valid 
3 0,461 0,176 Valid 
4 0,482 0,176 Valid 
5 0,579 0,176 Valid 
6 0,694 0,176 Valid 
7 0,554 0,176 Valid 
8 0,541 0,176 Valid 
9 0,587 0,176 Valid 
    Sumber: Data primer diolah (Oktober 2019) 
Berdasarkan tabel di atas, Butir soal dikatakan valid jika 
  pada taraf signifikan 5% untuk N=131 diketahui    
sebesar 0,176. Dari hasil analisis validitas yang dilakukan untuk angket 












Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu 
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul 
data karena instrumen tersebut sudah baik. Arikunto (2013:221) 
berpendapat bahwa reliabilitas menunjuk pada suatu instrumen cukup 
dipercaya sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah 
baik. Instrumen dikatakan reliabilitas jika instrumen tersebut cukup baik, 
sehingga mampu mengungkap data yang bisa dipercaya. . Untuk 
membantu proses pengolahan data dalam uji reliabilitas maka dilakukan 
dengan bantuan program SPSS (statistical package for social science) 
versi 16 
Instrumen disamping harus valid juga harus reliabel. Instrumen yang 
reliabel adalah yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek 
yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Untuk mengetahui apakah 
suatu instrumen memiliki reliabilitas yang tinggi atau sebaliknya, dapat 
digunakan beberapa teknik di antaranya adalah dengan menggunakan 
rumus Alpha Cronbach (Arikunto, 2013: 239) yaitu sebagai berikut : 
   
Keterangan : 
 = Reliabilitas instrument 
 = Jumlah item dalam soal 
 = Mean kuadrat kesalahan 





Beberapa peneliti berpengalaman merekomendasikan dengan cara 
membandingkan nilai tabel kriteria indeks koefisien reliabilitas berikut ini: 
Table 3.7 
Indeks Koefisien Reliabilitas 
 






0,00 - 0,199 
0,20 - 0,399 
0,40 - 0,599 
0,60 - 0,799 






Sumber : Arikunto (2013 : 90) 
Berdasarkan perhitungan akan didapat reliabilitas instrumen dari 
masing-masing butir angket. Jika maka butir angket 
dinyatakan reliabel. 
Uji reliabilitas instrumen variabel kualitas produk (X1) dan 
pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebagai berikut : 
 
a. Perhitungan Uji Reliabilitas Instrumen Kualitas Produk  
Hasil uji reliabilitas instrumen angket penelitian variabel 
kualitas produk (X1) terdiri dari 9 item pernyataan. Data mengenai 
angket kualitas produk berhasil dikumpulkan dari 131 responden 
yaitu pelanggan yang mempunyai member Toko Sahabat Mejasem 
Tegal. Uji reliabilitas variabel kualitas pelayanan menggunakan 
teknik Alpha Cronbach. Berikut hasil pengujian instrumen dengan 














N of Items 
,734 10 
Sumber : output SPSS 
 
Arikunto (2013: 90) menyatakan bahwa suatu instrumen 
penelitian jika berada diantar interval koefisien 0,600 – 0,800 
dikatakan memiliki reliabilitas yang tinggi. Sementara hasil uji 
reliabilitas dalam penelitian ini diketahui bahwa Cronbach's Alpha 
sebesar 0,733 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa instrumen 
variabel kualitas produk adalah reliabel. 
b. Perhitungan Uji Reliabilitas Instrumen Pelayanan  
Hasil uji reliabilitas instrumen angket penelitian variabel 
pelayanan  (X2) terdiri dari 12 item pernyataan. Data mengenai 
angket kompetensi profesional berhasil dikumpulkan dari 131 
responden yaitu pelanggan yang mempunyai member Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. Uji reliabilitas variabel pelayanan menggunakan 
teknik Alpha Cronbach. Berikut hasil pengujian instrumen dengan 






















Arikunto (2013: 90) menyatakan bahwa suatu instrumen penelitian 
jika berada diantar interval koefisien 0,600 – 0,800 dikatakan memiliki 
reliabilitas yang tinggi. Sementara hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini 
diketahui bahwa Cronbach's Alpha sebesar 0,710 dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa instrumen variabel kualitas pelayanan adalah reliabel 
c. Perhitungan Uji Reliabilitas Instrumen Loyalitas Pelanggan 
Hasil uji reliabilitas instrumen angket penelitian variabel loyalitas 
pelanggan (Y) terdiri dari 9 item pernyataan. Data mengenai angket 
loyalitas pelanggan berhasil dikumpulkan dari 131 responden yaitu 
pelanggan yang mempunyai member Toko Sahabat Mejasem Tegal. Uji 
reliabilitas variabel kompetensi pedagogik menggunakan teknik Alpha 




















N of Items 
,730 10 
Sumber : output SPSS 
 
Arikunto (2013: 90) menyatakan bahwa suatu instrumen penelitian jika 
berada diantar interval koefisien 0,600 – 0,800 dikatakan memiliki reliabilitas 
yang tinggi. Sementara hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini diketahui 
bahwa Cronbach's Alpha sebesar 0,730 dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa instrumen variabel loyalitas pelanggan adalah reliabel 
F. Teknik Analisis Data 
Menurut Sugiono (2017:207) analisis data merupakan kegiatan setelah 
data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Teknik analisis 
data dalam penelitian kuantitatif menggunakan statistik. Dalam penelitian ini 
menggunakan statistik inferensial. 
Statistik inferensial adalah teknik statistik yang digunakan untuk 
menganalisis data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi. Statistik 
ini cocok digunakan bila sampel dari populasi dilakukan secara random. 








a.  Regresi Sederhana 
Kegunaan uji regresi sederhana adalah untuk meramalkaan 
(memprediksi) variabel terikat (Y) bila variabel bebas (X) diketahui. 
Regresi sederhana dapat dianalisis karena didasari oleh hubungan 
fungsional atau hubungan sebab akibat (kausal) variabel bebas (X) 
terhadap variabel terikat (Y).  Menurut Sugiono (2017:262) secara umum 
persamaan regresi sederhana dapat dirumuskan sebagai berikut : 
Y’ = a + b X 
Keterangan   : 
Y’ = Nilai yang diprediksikan 
a = Konstanta atau bila harga X=0 
B = Koefisien Regresi 
X = Nilai variabel independen  
 
b.  Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk membuat model 
matematika yang dapat menunjukkan hubungan antar variabel bebas 
terhadap variabel terkait. Dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel 
yaitu satu dependent variable (Y) dan dua independent variable (X1 dan 
X2), sehingga penulis menggunakan rumus regresi linier berganda dari 










Y  = Data loyalitas pelanggan 
α  = Nilai konstanta 
 dan  = Koefisien regresi dependent variable 
  = Data kualitas produk 



















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Penelitian 
1. Sejarah Singkat Berdirinya Toko Sahabat Mejasem Tegal 
Toko sahabat merupakan minimarket milik Bapak Winarto yang 
merupakan seorang dari keturunan tionghoa. Toko Sahabat berdiri sejak 
tahun 2012, pertama kali didirikan di Jl. Masjid Agung No.30 
Mangkukusumo, sebelah barat alun-alun Tegal Kec. Tegal Timur, Kota 
Tegal. Kemudian pada tahun 2015 berdiri toko yang kedua yang bertempat 
di Jl. Nanas, Keraton Kec. Tegal Barat, Kota Tegal.  
Toko Sahabat mengalami perkembangan yang cukup pesat, selang 
satu tahun didirikannya toko yang ke-2 dibangun kembali Toko Sahabat 
yang ke-3 yaitu di Jl. Pala Raya No. 106, Griya Mejasem Baru, Mejasem 
Barat Kec. Kramat, Kab. Tegal. Toko Sahabat dirancang untuk 
menyediakan berbagai kebutuhan mulai dari kebutuhan sehari-hari sampai 
kebutuhan khusus. Toko Sahabat juga menyediakan fasilitas yang baik 
seperti lahan parkir yang aman serta dijaga langsung oleh petugas parkir 
toko dan tata ruang toko yang nyaman dan bersih sehingga menimbulkan 







2. Keorganisasian Toko Sahabat Mejasem Tegal 
Untuk mempermudah urusan toko, Toko Sahabat mendirikan struktur 
Organisasi Toko. Adapun struktur Organisasi Toko Sahabat Mejasem Tegal 
yaitu:  
         Bagan 4.1 
  
Tugas struktur dan organisasi Toko Sahabat Mejasem Tegal 
dijelaskan sebagai berikut : 
1. Pimpinan Toko  
 Sebagai pemilik mitra mempunyai tugas dan wewenang untuk 
mengatur dan mengawasi jalannya usaha serta bertanggung jawab 






Supervisior mempunyai tanggung jawab melakukan pengawasan 
dalam kegiatan operasinoal di Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
Tugas dan wewenang : 
a) Mengecek kehadiran kariyawan  
b) Mengecek persediaan dan bahan 
c) Mengecek standar kualitas produk 
3. Staf Administrasi 
Staf administrasi mempunyai tanggung jawab melakukan 
pengecekan penjualan pada toko Sahabat Mejasem Tegal. Tugas 
dan wewenang : 
a)  Bertugas untuk menginput (memasukkan) data penjualan yang 
dikerjakan sales  
b) Terima serta membalas telepon/e-mail yang masuk  
c)  Buat laporan persedian barang  
d) Lakukan order (pesanan) ke pabrik  
e) Membuat laporan penjualan yang disuruh oleh pimpinan 
perusahaan atau principal 
4. Pramuniaga 
Pramuniaga mempunyai tanggung jawab membantu koordinator 
dan supervisor dalam mengelola merchandise / barang   dagangan 
di counter (area penjualan). 
5. Kasir  
Kasir mempunyai tugas sebagai berikut: 
a) Bertanggung jawab pada transaksi penjualan 
b) Menyetorkan uang transaksi penjualan dan serah terima shift 





3. Responden Penelitian 
Karakteristik responden Toko Sahabat Mejasem Tegal disajikan pada tabel 
berikut ini : 
Tabel 4.1 
Data Responden 
Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
Laki – laki  23 17,5% 
Perempuan  108 82,5% 
Total 131 100% 
  
Tabel 4.1 Menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini sebanyak 
131 pelanggan yang terdiri dari 108 orang atau 82,5% adalah responden 
berjenis kelamin perempuan dan 23 pelanggan atau 17,5% adalah responden 
berjenis kelamin laki-laki.  
B. Analisis Data 
1. Statistik Deskriptif 
a) Deskripsi Kualitas Produk  
 Penyebaran angket yang dilakukan penulis kepada pelanggan yang 
mempunyai member Toko Sahabat Mejasem Tegal dengan butir soal 9 
pernyataan tentang kualitas produk yang dijual. Variabel kualitas produk 











Hasil Perhitungan Statistika Deskriptif 
Variabel Kualitas Produk 
 
Statistics 
KUALITAS PRODUK (X1) 
N Valid 131 
Missing 0 
Mean 34,328 
Std. Deviation 4,2161 
Minimum 21 
Maximum 45 
             Sumber : output SPSS 
  
 Dari hasil perhitungan dengan menggunakan progam SPSS Versi 21 
dapat diketahui bahwa jumlah data yang diteliti berjumlah 131 sampel. 
Kualitas produk memiliki nilai rata-rata (mean) sebesarnya 34,32 dengan 
nilai maksimum 45 dan nilai minimum 21 sebagai nilai tertinggi dan 
terendah dari angket yang telah dibagikan kepada pelanggan yang 
mempunyai member Toko Sahabat Mejasem Tegal, dengan standar deviasi 
4,216 yang berarti bahwa besar peningkatan maksimum rata-rata variabel 
kualitas produk adalah 4.216. 
 Berdasarkan perhitungan di atas dapat dikategorikan mengenai 
variabel kualitas produk terhadap variabel loyalitas pelanggan dapat 













Frekuensi Presentase Rata-rata 
Standar 
Deviasi 
Sangat Baik 41 – 48  8 6,10 % 
34,328 4,216 
Baik 33 – 40  78 59,54 % 
Cukup 25 – 32 44 33,58 % 
Kurang 17 – 24 1 0,76 % 
Sangat Kurang 9 – 16 - - 
Jumlah  131 100%   
    Sumber: Data primer diolah (Oktober 2019) 
 
  
 Dari hasil perhitungan tabel 4.3 dapat disimpulkan bahwa kualitas 
produk Toko Sahabat Mejasem Tegal memiliki kategori yang baik hal ini 
ditunjukan dengan adanya frekuensi  yang paling banyak yaitu secara 
keseluruhan mencapai 78 subjek dengan nilai presentase sebesar 59,54 %. 
b) Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan 
Penyebaran angket yang dilakukan penulis kepada pelanggan yang 
memiliki member Toko Sahabat Mejasem Tegal dengan 5 alternatif 
jawaban yang telah disediakan dari butir soal 9 pernyataan tentang kualitas 
pelayanan. Variabel kualitas pelayanan tersebut diuji dengan pengujian 
analisis deskriptif sebagai berikut : 
















Hasil Perhitungan Statistika Deskriptif 
         Variabel Kualitas Pelayanan 
Statistics 
Kualitas Pelayanan 
N Valid 131 
Missing 0 
Mean 51,00 
Std. Deviation 4,274 
Minimum 40 
Maximum 60 
         Sumber : output SPSS 
 
 
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan progam SPSS 
Versi 21 menujukan bahwa jumlah data yang diteliti berjumlah 131 
sampel. Kualitas pelayanan memiliki nilai rata-rata (mean) 
sebesarnya 51,00 dengan nilai maksimum 60 dan nilai minimum 40 
sebagai nilai tertinggi dan terendah dari angket yang telah dibagikan 
kepada pelanggan yang memiliki member Toko Sahabat Mejasem 
Tegal, dengan standar deviasi 4,274 yang berarti bahwa besar 
peningkatan maksimum rata-rata variabel kualitas pelayanan adalah 
4,274. 
Kategori mengenai variabel kualitas pelayanan terhadap 







Tabel 4.5  





Frekuensi Presentase Rata-rata 
Standar 
Deviasi 
Sangat Baik 52 – 61 53 40,45 % 
51,00 4,274 
Baik 42 – 51 76 58,01 % 
Cukup 32 – 41 2 1,52 % 
Kurang 22 – 31 - - 
Sangat Kurang 12 – 21 - - 
Jumlah  131 100 %   
Sumber: Data primer diolah (Oktober 2019) 
Dari hasil perhitungan tabel di atas, menujukan bahwa kualitas 
pelayanan Toko Sahabat Mejasem Tegal memiliki kategori yang 
baik hal ini ditunjukan dengan adanya frekuensi  yang paling banyak 
yaitu secara keseluruhan mencapai 76 subjek dengan nilai presentase 
sebesar 58,01%. 
c) Analisis Statistik Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan  
Penyebaran angket yang dilakukan penulis kepada pelanggan 
yang memiliki member Toko Sahabat Mejasem Tegal dengan 5 
alternatif jawaban yang telah disediakan dari butir soal 9 pernyataan 
tentang loyalitas. Variabel loyalitas pelanggan tersebut diuji dengan 











  Tabel 4.6  
    Hasil Perhitungan Statistika Deskriptif 
     Variabel Loyalitas Pelanggan  
Statistics 
Loyalitas Pelanggan (Y) 
N Valid 131 
Missing 0 
Mean 35,793 
Std. Deviation 3,884 
Minimum 24 
Maximum 45 
Sumber : output SPSS 
 
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan progam SPSS 
Versi 21 menujukan bahwa jumlah data yang diteliti berjumlah 131 
sampel. Loyalitas pelang memilikani nilai rata-rata (mean) 
sebesarnya 35,793 dengan nilai maksimum 45 dan nilai minimum 24 
sebagai nilai tertinggi dan terendah dari angket yang telah dibagikan 
kepada pelanggan yang memiliki member Toko Sahabat Mejasem 
Tegal, dengan standar deviasi 3,884 yang berarti bahwa besar 
peningkatan maksimum rata-rata variabel loyalitas pelanggan adalah 
3,884. 
Berdasarkan perhitungan di atas dapat dikategorikan mengenai 
variabel kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dapat 







Tabel 4.7  





Frekuensi Presentase Rata-rata 
Standar 
Deviasi 
Sangat Baik 41 – 48 12 9,16 % 
35,79 3,884 
Baik 33 – 40 92 70,22 % 
Cukup 25 – 32 26 19,84 % 
Kurang 17 – 24 1 0,765 % 
Sangat Kurang 9 – 16 - - 
Jumlah  131 100 %   
Sumber: Data primer diolah (Oktober 2019) 
 
Dari tabel di atas, diketahui bahwa loyalitas pelanggan yang 
mempunyai member Toko Sahabat Mejasem Tegal memiliki 
kategori yang baik hal ini ditunjukan dengan adanya frekuensi  yang 
paling banyak yaitu secara keseluruhan mencapai 92 subjek dengan 
nilai presentase sebesar 70,22 %. 
2. Analisis Regresi Linear Sederhana 
a. Analisis Linear Sederhana Variabel Kualitas Produk  terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) 
Analisis regresi sederhana menggunakan bantuan program 
SPSS Verssi 21, yaitu dengan membandingkan signifikansi hitung 
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat dengan taraf 














Hasil Perhitungan Analisis Linear Sederhana 
Variabel Kualitas Produk 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,794a ,630 ,627 2,37255 










Dari hasil perhitungan dengan menggunakan progam SPSS 
Versi 21 dapat diketahui bahwa koefisien korelasi antara kompetensi 
kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar Rxy  = 
0,794, ini berarti kualitas produk memiliki pengaruh kuat terhadap 
loyalitas pelanggan. Skor koefisien determinasi R2xy = 0,630 yang 
berarti 63,0%  loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh variabel 
kualitas produk dan sisanya sebesar 45,0% dipengaruhi oleh variabel 
lain. 
Koefisien regresi kualitas produk (X1) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) sebesar (βX1Y) = 0,729 dengan nilai signifikansi 













(Constant) 10,757 1,703  6,317 ,000 
KUALITAS 
PRODUK (X1) 
,729 ,049 ,794 14,81
4 
,000 





artinya ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 
Setiap variabel kualitas produk mengalami kenaikan sebesar satu 
poin, sementara variabel pelayanan tetap, maka akan menyebabkan 
kenaikan kualitas produk sebesar 0,729. Persamaan tersebut dapat 
dijelaskan : jika X1 mengalami kenaikan sebesar satu poin, maka Y 
sebesar 10,757 + 0,729X1. Jadi dapat disimpulkan bahwa ada 
pengaruh positif kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 
b. Analisis Linear Sederhana Variabel Pelayanan  terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) 
Analisis regresi sederhana menggunakan bantuan program 
SPSS Versi 21, yaitu dengan membandingkan signifikansi hitung 
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat dengan taraf 
signifikan 5%.  
Tabel 4.9 




Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,705a ,497 ,493 2,76620 




















B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,123 2,905  1,075 ,284 
PELAYANAN 
(X2) 
,641 ,057 ,705 11,284 ,000 
a. Dependent Variable: LOYALITAS (Y) 
 
 
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan progam SPSS 
Versi 21 dapat diketahui bahwa koefisien korelasi antara pelayanan 
(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar Rxy  = 0,487, ini 
berarti pelayanan memiliki pengaruh kuat terhadap loyalitas 
pelanggan. Skor koefisien determinasi R2xy = 0,487 yang berarti 
48,7% loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh variabel 
pelayanan dan sisanya sebesar 51,3% dipengaruhi oleh variabel lain. 
Koefisien regresi pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan 
(Y) sebesar (βX2Y) = 0,638 dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 
taraf signifikan (0,05), atau nilai 0,000 < 0,05, ini artinya ada 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Setiap 
variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan sebesar satu poin, 
sementara variabel kualaitas produk tetap, maka akan menyebabkan 
kenaikan loyalitas pelanggan sebesar 0,487. Persamaan tersebut 
dapat dijelaskan : jika X2 mengalami kenaikan sebesar satu poin, 
maka Y sebesar 3.123 + 0,487X2. Jadi dapat disimpulkan bahwa ada 





3. Analisis Regresi Linear Berganda 
Hasil analisis regresi berganda antara kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Toko Sahabat Mejasem Tegal 
menggunakan SPSS Versi 21. berdasarkan tabulasi perhitungan regresi 




Hasil Perhitungan Analisis Regresi Linear Berganda Kualitas 
Produk dan Pelayanan 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,851a ,724 ,720 2,05493 











 Berdasarkan  tabel analisis regresi linier berganda dengan 
menggunakan program SPSS 21 menunjukkan persamaan regresi 








B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,132 2,178  ,061 ,952 
KUALITAS PRODUK 
(X1) 
,533 ,052 ,580 10,284 ,000 
PELAYANAN (X2) ,340 ,051 ,374 6,630 ,000 





         
Y= 0,132 + 0,533X1 + 0,340X2    persamaan regresi tersebut mempunyai 
makna sebagai berikut: 
1) Koefisien regresi X1 (kualitas produk) dari perhitungan linier 
berganda didapat nilai koefisien (β1) = 0,533. Setiap variabel 
kualitas produk mengalami kenaikan sebesar satu poin, sementara 
variabel pelayanan tetap, maka akan menyebabkan kenaikan 
loyalitas pelanggan sebesar 0,533.. 
2) Koefisien regresi X2 (pelayanan) dari perhitungan linier berganda 
didapat nilai koefisien (β2) = 0,340. Setiap variabel pelayanan 
mengalami kenaikan sebesar satu poin, sementara variabel kualitas 
produk, maka akan menyebabkan kenaikan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,340. 
3) Nilai konstanta sebesar 0,132 
Jika variabel kualitas produk dan pelayanan bernilai 0, maka variabel 
loyalitas pelanggan (Y) bernilai = 0,132. Persamaan tersebut dapat 
dijelaskan : jika setiap variabel kualitas produk (X1) dan pelayanan 
(X2) mengalami kenaikan sebesar satu poin, maka akan 
menyebabkan kenaikan loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,132 + 
0,533X1 + 0,340X2, dengan nilai signifikan lebih kecil dari taraf 
signifikan (0,05), atau nilai 0,000 < 0,05, jadi dapat disimpulkan 
bahwa “Ada pengaruh positif kualitas produk dan pelayanan  





Skor koefisien determinasi R2 = 0,724 yang berarti 72,4% loyalitas 
pelanggan dapat dipengaruhi oleh variabel kualitas produk dan 
pelayanan, dan sisanya sebesar 27,6% dipengaruhi oleh variabel lain. 
4. Uji Hipotesis 
Penelitian ini menguji hipotesis secara empirik sebagai berikut : 
a. Ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada 
Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
b. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 
Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
c. Ada pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan pada Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
Berdasarkan rumusan hipotesis diatas, dapat dikemukakan 
hipotesis statistik dalam penelitian ini sebagai berikut : 
d. H0 : Sig. > 0,05, Tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
H1 : Sig. < 0,05, Ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan pada Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
e. H0 : Sig. > 0,05, Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 






H2 : Sig. < 0,05, Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
f. H0 : Sig. > 0,05, Tidak ada pengaruh kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 
Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
H3 : Sig. < 0,05, Ada pengaruh kualitas produk dan pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat 
Mejasem Tegal. 
Dari hasil uji hipotesis statistik dapat ditemukan beberapa hal 
sebagai berikut. 
a. H1 diterima dan H0 ditolak.  Dapat dikata 
signifikan kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
Hal ini dibuktikan dengan hasil perhitungan koefisien signifikansi 
regresi yang memiliki skor Sig. = 0,000 lebih kecil dari skor α = 0,05 
atau 0,000 < 0,050. 
b. H2 diterima dan H0 ditolak. Dapat dikatakan bahwa ada pengaruh 
signifikan kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
Hal ini dibuktikan dengan hasil perhitungan koefisien signifikansi 
regresi yang memiliki skor Sig. = 0,000 lebih kecil dari skor α = 0,05 
atau 0,000 < 0,050. 
c. H3 diterima dan H0 ditolak. Dapat disimpulkan bahwa ada 





terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan hasil 
perhitungan koefisien signifikansi regresi yang memiliki skor Sig. = 
0,000, lebih kecil dari skor α = 0,05 atau 0,000 < 0,050. 
C. Pembahasan 
Peneliti merasa bersyukur atas kelancaran dan kemudahan dalam 
melakukan penelitian ini karena kerjasama yang baik dengan institusi tempat 
penelitian. Pihak Toko Sahabat Mejasem Tegal menyambut dengan baik 
kehadiran kami sebagai peneliti untuk diadakannya penelitian ini. Selain itu, 
ketersediaan data yang lengkap sangat membantu peneliti dalam proses 
pengumpulan data ketersediaan serta respon yang baik dari pelanggan yang 
mempunyai member di Toko Sahabat Mejasem Tegal sebagai objek 
penelitian . 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Toko Sahabat Mejasem Tegal. 
Dengan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 131 
pelanggan yang mempunyai member. 
1. Pembahasan Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 
Pelanggan  
Berdasarkan hasil analisis regresi yang memperlihatkan bahwa 
kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Kualitas produk dapat mempengaruhi peningkatan loyalitas 
pelanggan hal ini ditunjukan dengan adanya frekuensi yang paling banyak 






Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas produk maka 
loyalitas pelanggan semakin tinggi pula. Kualitas produk merupakan   
gabungan antara kinerja, daya tahan dan desain yang berhubungan 
dengan produk yang akan menimbulkan kesenenangan pelanggan 
sehingga dapat melakukan pembelian berkelanjutan. Oleh karena itu, 
dengan terpenuhinya kualitas produk akan mempertahankan dan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini mendukung 
penelitian sebelumnya yang dilakukan Sadi (2009) yang menyatakan 
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa  
ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.  
2. Pembahasan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis regresi yang memperlihatkan bahwa 
koefisien regresi variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan dapat 
mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan hal ini ditunjukan dengan 
adanya frekuensi yang paling banyak pada kategori baik. 
Semakin tinggi kualitas pelayanan maka loyalitas pelanggan 
semakin tinggi pula. Kualitas pelayanan adalah keunggulan layanan yang 
dapat memenuhi keinginan pelanggan yang meliputi bukti fisik, 





yang baik akan mempengaruh loyalitas pelanggan. Apabila pelanggan 
merasa kualitas pelayanan telah terpenuhi dan sesuai dengan harapan 
maka pelanggan akan tetap loyal dan tidak akan pindah ke lain tempat. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 
dilakukan Supeni (2015) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
3. Pembahasan Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil diatas tampak bahwa kualitas produk dan 
pelayanan secara bersama-sama  mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk dan pelayanan dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 
kualitas produk lebih dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan dari 
pada kualitas pelayanan, hal ini ditunjukan dengan besarnya prosentase 
kualitas produk pada kategori kuat sedangkan kualitas pelayanan pada 
kategori sedang. Loyalitas pelanggan terjadi apabila konsumen merasa 
kebutuhan terhadap suatu produk dan pelayanan terpenuhi sesuai dengan 
harapan.  
Apabila pelanggan merasa kualitas produk dan pelayanan telah 
terpenuhi dan sesuai dengan harapan maka pelanggan akan tetap loyal dan 





penelitian sebelumnya yang dilakukan Sadi (2009) yang menyatakan 
bahwa secara simultan pengaruh antara kualitas produk dan pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan. Disetujui juga dengan hasil penelitian Supeni 
(2015) yang mengatakan bahwa ada pengaruh kualitas produk dan 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa 
dengan adanya kualitas produk dan pelayanan yang tinggi akan 
memperoleh loyalitas pelanggan yang tinggi pula. 
4. Implikasi Praktis 
Implikasi praktis hasil dari penelitian bagi Toko Sahabat Mejasem 
Tegal menunjukan bahwa kualitas produk dan pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, loyalitas pelanggan Toko 
Sahabat Mejasem Tegal perlu mempertimbangkan implikasi praktis dari 
setiap variabel dalam penelitian ini. Seluruh elemen dalam perusahaan 
harus mampu bekerjasama dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, baik 
dari segi kualitas produk maupun kualitas pelayanan. Dari segi kualitas 
produk dapat disimpulkan bahwa item desain dalam berbagai macam 
kemasan memiliki nilai terendah berdasarkan hasil survei, maka perlu 
diatur kembali agar pelanggan tidak merasa kecewa. Dari segi kualitas 
pelayanan item aman dan terjaminnya tempat parkir yang disediakan 
memiliki nilai terendah berdasarkan hasil survei, maka perlu ditingkatkan 
keamanan agar pelanggan tidak merasa kecewa. Indikator loyalitas item 





Meskipun itu pelanggan tetap loyal dengan produk dan pelayanan yang 






















Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan 
pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebagai 
berikut:  
1. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Berarti peningkatan kualitas produk yang dilakukan oleh Toko Sahabat 
Mejasem Tegal dapat mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan dalam 
menjalankan usahanya. 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Berarti peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Toko 
Sahabat Mejasem Tegal dapat mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan 
dalam menjalankan usahanya. 
3. Kualitas produk dan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Berarti peningkatan kualitas produk dan pelayanan yang 
dilakukan oleh Toko Sahabat Mejasem Tegal dapat mempengaruhi 
tingkat loyalitas pelanggan dalam menjalankan usahanya. 
4. Hasil penelitian yang penulis lakukan sejalan dengan penelitian terdahulu 
yang menunjukan bahwa ada pengaruh kualitas produk dan pelayanan 







Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan dalam penelitian ini, 
Penulis memberikan saran sebagai bahan masukan dengan harapan dapat 
bermanfaat bagi pihak-pihak yang terkait, sebagai berikut: 
1. Bagi Toko 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan 
dan informasi bagi manajemen toko agar mampu meningkatkan kualitas 
produk dan pelayanan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 
2. Bagi Peneliti Lain 
Diharapkan untuk lebih melakukan penelitian yang mendalam 
dengan menggunakan variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 
Toko Sahabat Mejasem Tegal selain kedua variabel kualitas produk dan 
pelayanan yang telah dijelaskan sebelumnya, agar tercipta perkembangan 
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LAMPIRAN 1  
TABEL VALIDITAS INSTRUMEN VARIABEL KUALITAS PRODUK (X1) 
 
Correlations 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 SUMX1 
X1 
Pearson Correlation 1 ,412** ,350** ,324** ,209* ,068 ,107 ,080 -,017 ,454** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,016 ,438 ,226 ,362 ,846 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X2 
Pearson Correlation ,412** 1 ,170 ,277** ,319** -,001 ,066 ,245** ,142 ,489** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,052 ,001 ,000 ,992 ,453 ,005 ,107 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X3 
Pearson Correlation ,350** ,170 1 ,406** ,073 ,270** ,234** ,056 ,140 ,553** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,052  ,000 ,408 ,002 ,007 ,526 ,111 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X4 
Pearson Correlation ,324** ,277** ,406** 1 ,406** ,318** ,274** ,340** ,243** ,710** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 ,002 ,000 ,005 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X5 
Pearson Correlation ,209* ,319** ,073 ,406** 1 ,221* ,177* ,352** ,175* ,552** 
Sig. (2-tailed) ,016 ,000 ,408 ,000  ,011 ,043 ,000 ,045 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X6 
Pearson Correlation ,068 -,001 ,270** ,318** ,221* 1 ,298** ,180* ,220* ,517** 
Sig. (2-tailed) ,438 ,992 ,002 ,000 ,011  ,001 ,039 ,011 ,000 






Pearson Correlation ,107 ,066 ,234** ,274** ,177* ,298** 1 ,200* ,289** ,528** 
Sig. (2-tailed) ,226 ,453 ,007 ,002 ,043 ,001  ,022 ,001 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X8 
Pearson Correlation ,080 ,245** ,056 ,340** ,352** ,180* ,200* 1 ,501** ,613** 
Sig. (2-tailed) ,362 ,005 ,526 ,000 ,000 ,039 ,022  ,000 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X9 
Pearson Correlation -,017 ,142 ,140 ,243** ,175* ,220* ,289** ,501** 1 ,589** 
Sig. (2-tailed) ,846 ,107 ,111 ,005 ,045 ,011 ,001 ,000  ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
SUMX1 
Pearson Correlation ,454** ,489** ,553** ,710** ,552** ,517** ,528** ,613** ,589** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 














TABEL VALIDITAS INSTRUMEN VARIABEL PELAYANAN (X2) 
 
Correlations 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 SUMX2 
X1 
Pearson Correlation 1 ,507** ,270** ,163 -,020 ,109 -,058 -,097 -,028 ,101 ,078 -,009 ,388** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,002 ,063 ,823 ,214 ,514 ,270 ,749 ,249 ,376 ,915 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X2 
Pearson Correlation ,507** 1 ,433** ,254** ,040 ,118 ,071 ,046 ,013 ,043 ,130 -,004 ,483** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,003 ,650 ,180 ,418 ,601 ,886 ,624 ,139 ,968 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X3 
Pearson Correlation ,270** ,433** 1 ,328** ,234** ,054 ,167 ,027 -,101 ,116 -,101 -,209* ,392** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,000  ,000 ,007 ,537 ,057 ,755 ,250 ,185 ,250 ,016 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X4 
Pearson Correlation ,163 ,254** ,328** 1 ,447** ,164 ,136 ,266** ,157 ,173* -,050 ,049 ,504** 
Sig. (2-tailed) ,063 ,003 ,000  ,000 ,061 ,122 ,002 ,073 ,048 ,569 ,575 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X5 
Pearson Correlation -,020 ,040 ,234** ,447** 1 ,349** ,165 ,135 ,006 ,110 ,086 ,055 ,417** 
Sig. (2-tailed) ,823 ,650 ,007 ,000  ,000 ,059 ,125 ,950 ,213 ,329 ,530 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X6 
Pearson Correlation ,109 ,118 ,054 ,164 ,349** 1 ,350** ,216* ,151 ,109 ,192* ,086 ,484** 
Sig. (2-tailed) ,214 ,180 ,537 ,061 ,000  ,000 ,013 ,085 ,217 ,028 ,328 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 





Sig. (2-tailed) ,514 ,418 ,057 ,122 ,059 ,000  ,000 ,054 ,046 ,233 ,866 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X8 
Pearson Correlation -,097 ,046 ,027 ,266** ,135 ,216* ,393** 1 ,488** ,256** ,191* ,119 ,490** 
Sig. (2-tailed) ,270 ,601 ,755 ,002 ,125 ,013 ,000  ,000 ,003 ,029 ,174 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X9 
Pearson Correlation -,028 ,013 -,101 ,157 ,006 ,151 ,169 ,488** 1 ,440** ,359** ,147 ,493** 
Sig. (2-tailed) ,749 ,886 ,250 ,073 ,950 ,085 ,054 ,000  ,000 ,000 ,093 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X10 
Pearson Correlation ,101 ,043 ,116 ,173* ,110 ,109 ,175* ,256** ,440** 1 ,441** ,396** ,626** 
Sig. (2-tailed) ,249 ,624 ,185 ,048 ,213 ,217 ,046 ,003 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X11 
Pearson Correlation ,078 ,130 -,101 -,050 ,086 ,192* ,105 ,191* ,359** ,441** 1 ,483** ,554** 
Sig. (2-tailed) ,376 ,139 ,250 ,569 ,329 ,028 ,233 ,029 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
X12 
Pearson Correlation -,009 -,004 -,209* ,049 ,055 ,086 ,015 ,119 ,147 ,396** ,483** 1 ,403** 
Sig. (2-tailed) ,915 ,968 ,016 ,575 ,530 ,328 ,866 ,174 ,093 ,000 ,000  ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
SUMX2 
Pearson Correlation ,388** ,483** ,392** ,504** ,417** ,484** ,435** ,490** ,493** ,626** ,554** ,403** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 









VALIDITAS INSTRUMEN VARIABEL LOYALITAS PELANGGAN(Y) 
 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 SUMY 
Y1 
Pearson Correlation 1 ,267** ,123 ,141 ,177* ,265** ,099 ,164 ,091 ,514** 
Sig. (2-tailed)  ,002 ,163 ,109 ,044 ,002 ,262 ,061 ,303 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y2 
Pearson Correlation ,267** 1 ,159 ,145 ,398** ,306** ,023 ,234** ,175* ,543** 
Sig. (2-tailed) ,002  ,070 ,099 ,000 ,000 ,798 ,007 ,045 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y3 
Pearson Correlation ,123 ,159 1 ,239** ,104 ,220* ,278** ,116 ,081 ,461** 
Sig. (2-tailed) ,163 ,070  ,006 ,237 ,011 ,001 ,188 ,355 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y4 
Pearson Correlation ,141 ,145 ,239** 1 ,254** ,277** ,166 ,088 ,179* ,482** 
Sig. (2-tailed) ,109 ,099 ,006  ,003 ,001 ,058 ,319 ,041 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y5 
Pearson Correlation ,177* ,398** ,104 ,254** 1 ,559** ,045 ,117 ,242** ,579** 
Sig. (2-tailed) ,044 ,000 ,237 ,003  ,000 ,613 ,183 ,005 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y6 
Pearson Correlation ,265** ,306** ,220* ,277** ,559** 1 ,316** ,151 ,346** ,694** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,011 ,001 ,000  ,000 ,085 ,000 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 





Sig. (2-tailed) ,262 ,798 ,001 ,058 ,613 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y8 
Pearson Correlation ,164 ,234** ,116 ,088 ,117 ,151 ,385** 1 ,393** ,541** 
Sig. (2-tailed) ,061 ,007 ,188 ,319 ,183 ,085 ,000  ,000 ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
Y9 
Pearson Correlation ,091 ,175* ,081 ,179* ,242** ,346** ,494** ,393** 1 ,587** 
Sig. (2-tailed) ,303 ,045 ,355 ,041 ,005 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
SUMY 
Pearson Correlation ,514** ,543** ,461** ,482** ,579** ,694** ,554** ,541** ,587** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 131 131 131 131 131 131 131 131 131 131 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 


















1 2 3 4 5 6 7 8 9 
R-01 4 4 5 3 4 4 4 3 3 34 
R-02 5 5 5 3 4 5 3 3 3 36 
R-03 4 4 5 5 4 4 4 3 4 37 
R-04 5 5 5 4 4 5 5 4 5 42 
R-05 4 4 5 3 3 5 5 5 5 39 
R-06 4 4 5 5 4 4 5 5 4 40 
R-07 4 5 4 5 5 5 5 4 4 41 
R-08 2 3 3 4 4 5 5 5 5 36 
R-09 4 2 4 4 3 4 4 2 2 29 
R-10 5 3 5 5 4 5 5 5 4 41 
R-11 3 3 2 3 3 5 5 4 5 33 
R-12 3 3 4 4 4 4 5 3 3 33 
R-13 5 3 5 3 3 5 5 3 3 35 
R-14 5 4 4 4 4 5 5 4 1 36 
R-15 5 5 5 4 5 4 4 4 4 40 
R-16 4 4 4 4 4 5 5 4 4 38 
R-17 4 3 5 3 5 4 5 5 5 39 
R-18 4 4 4 3 4 3 4 5 4 35 
R-19 4 3 3 4 4 4 4 4 3 33 





R-21 4 3 3 4 3 4 4 3 3 31 
R-22 4 4 5 4 4 5 4 3 4 37 
R-23 5 3 3 4 4 4 5 3 4 35 
R-24 4 4 2 5 5 4 5 4 5 38 
R-25 5 4 3 3 4 4 3 3 4 33 
R-26 4 4 3 3 3 3 3 3 3 29 
R-27 4 4 2 4 4 4 4 3 3 32 
R-28 3 2 4 3 3 5 5 2 3 30 
R-29 5 3 5 5 4 5 5 3 5 40 
R-30 5 5 5 5 4 5 5 4 4 42 
R-31 4 4 4 4 4 5 5 5 4 39 
R-32 4 4 4 5 5 5 5 5 3 40 
R-33 4 4 4 4 4 3 3 3 3 32 
R-34 4 4 5 3 3 5 5 5 5 39 
R-35 4 3 3 3 4 5 5 5 5 37 
R-36 5 5 4 4 4 5 4 4 4 39 
R-37 5 3 3 3 4 5 5 5 5 38 
R-38 4 3 4 2 4 4 5 2 3 31 
R-39 5 3 5 5 5 5 5 5 3 41 
R-40 5 3 5 5 5 4 4 3 3 37 
R-41 5 5 5 5 5 5 5 4 2 41 
R-42 5 5 5 4 3 3 4 4 4 37 
R-43 4 4 4 4 4 5 5 5 5 40 
R-44 4 3 3 4 3 3 4 4 3 31 
R-45 4 4 3 3 3 3 3 4 2 29 





R-47 4 5 3 4 4 4 5 5 5 39 
R-48 4 5 4 3 4 4 5 3 3 35 
R-49 5 3 5 3 3 5 5 2 2 33 
R-50 4 3 4 3 4 5 4 4 4 35 
R-51 3 3 4 3 3 4 4 2 3 29 
R-52 3 3 4 3 3 4 5 1 3 29 
R-53 5 5 5 4 5 5 5 3 4 41 
R-54 4 3 4 3 3 5 4 3 3 32 
R-55 5 3 4 4 4 4 4 3 2 33 
R-56 4 5 4 4 3 3 5 4 3 35 
R-57 4 2 5 3 3 5 5 4 2 33 
R-58 4 3 4 2 4 1 4 4 4 30 
R-59 4 4 5 4 1 4 5 3 4 34 
R-60 3 4 5 3 3 4 4 2 2 30 
R-61 4 4 3 3 3 4 4 3 2 30 
R-62 4 4 5 3 4 3 5 3 2 33 
R-63 5 4 4 3 4 1 5 3 1 30 
R-64 4 5 4 4 5 4 5 5 4 40 
R-65 5 4 5 3 5 4 4 4 3 37 
R-66 4 4 3 4 5 5 2 5 1 33 
R-67 5 5 5 5 5 5 5 3 4 42 
R-68 4 3 4 5 5 4 4 3 3 35 
R-69 5 5 5 5 4 5 5 3 3 40 
R-70 4 3 4 4 4 5 5 2 2 33 
R-71 4 3 3 3 4 4 4 2 3 30 





R-73 4 4 3 4 4 5 5 3 1 33 
R-74 5 3 4 4 3 5 5 3 3 35 
R-75 3 4 4 3 5 5 5 5 5 39 
R-76 4 4 2 2 3 3 3 3 3 27 
R-77 3 3 3 4 4 5 5 5 4 36 
R-78 4 4 2 3 3 4 3 4 3 30 
R-79 5 4 4 3 3 2 4 3 2 30 
R-80 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34 
R-81 5 4 4 4 4 4 4 3 3 35 
R-82 4 3 4 4 3 3 4 3 4 32 
R-83 3 3 2 3 5 5 5 4 3 33 
R-84 4 4 3 3 4 4 4 3 2 31 
R-85 4 3 2 3 4 4 4 5 3 32 
R-86 4 4 4 3 4 3 5 3 3 33 
R-87 5 4 4 3 4 4 4 3 3 34 
R-88 5 4 4 4 3 4 4 4 5 37 
R-89 4 3 5 4 3 4 4 3 4 34 
R-90 3 3 3 3 4 5 3 3 4 31 
R-91 4 4 4 4 4 5 3 3 4 35 
R-92 4 4 4 3 5 5 5 3 3 36 
R-93 4 3 4 4 4 4 4 3 3 33 
R-94 4 3 5 3 3 4 3 3 3 31 
R-95 4 4 2 2 3 3 4 4 3 29 
R-96 4 3 4 3 3 4 3 3 3 30 
R-97 4 3 5 4 4 4 3 3 3 33 





R-99 4 3 3 3 4 5 5 4 5 36 
R-100 3 3 5 3 4 5 4 3 5 35 
R-101 5 4 5 3 3 5 5 3 3 36 
R-102 5 4 5 4 4 5 4 4 2 37 
R-103 4 4 5 3 3 5 4 4 3 35 
R-104 4 3 4 3 3 4 4 3 3 31 
R-105 4 4 4 4 4 5 5 4 4 38 
R-106 4 3 5 3 3 5 1 3 2 29 
R-107 4 4 2 1 3 4 3 2 1 24 
R-108 4 4 3 3 4 4 3 3 2 30 
R-109 4 4 3 3 4 4 4 3 3 32 
R-110 3 3 1 2 3 3 3 2 1 21 
R-111 4 3 2 1 4 4 4 2 3 27 
R-112 4 3 3 3 4 4 4 3 2 30 
R-113 4 4 3 4 4 4 3 3 3 32 
R-114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-115 4 4 5 4 4 4 4 5 4 38 
R-116 4 4 3 3 4 3 3 3 3 30 
R-117 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 
R-118 4 4 4 4 5 4 4 5 4 38 
R-119 3 3 3 3 3 3 3 4 5 30 
R-120 4 4 1 3 4 4 4 4 3 31 
R-121 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 
R-122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
R-123 5 4 4 4 4 5 4 4 4 38 





R-125 4 3 4 3 3 4 4 4 3 32 
R-126 3 3 4 3 3 4 4 3 3 30 
R-127 3 3 5 3 3 5 5 2 1 30 
R-128 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-129 5 3 4 3 3 5 5 2 3 33 
R-130 5 5 4 3 4 4 4 3 3 35 
R-131 3 3 3 2 3 3 3 2 2 24 





















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
R-01 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 51 
R-02 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 46 
R-03 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 
R-04 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 59 
R-05 4 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 48 
R-06 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
R-07 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
R-08 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 56 
R-09 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 52 
R-10 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
R-11 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 48 
R-12 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 4 53 
R-13 3 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 50 
R-14 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 50 
R-15 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
R-16 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 53 
R-17 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 3 4 48 
R-18 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 50 
R-19 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 50 





R-21 3 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 51 
R-22 4 3 3 5 5 3 5 5 5 4 3 5 50 
R-23 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 53 
R-24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
R-25 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 
R-26 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 50 
R-27 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
R-28 3 4 4 4 5 5 3 5 4 3 3 3 46 
R-29 2 3 3 4 5 5 5 5 4 3 4 3 46 
R-30 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
R-31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 57 
R-32 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 55 
R-33 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 47 
R-34 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 53 
R-35 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 3 50 
R-36 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 
R-37 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 52 
R-38 5 5 5 5 5 5 4 4 3 2 2 2 47 
R-39 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 56 
R-40 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 56 
R-41 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 57 
R-42 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 53 
R-43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
R-44 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 5 50 
R-45 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 





R-47 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 
R-48 3 4 3 4 4 3 5 5 5 5 4 4 49 
R-49 5 4 4 4 5 5 5 3 1 3 3 4 46 
R-50 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 52 
R-51 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 50 
R-52 5 4 4 1 3 3 3 3 3 3 5 5 42 
R-53 4 5 5 5 4 5 5 5 3 3 3 5 52 
R-54 4 5 3 5 4 4 3 4 3 3 4 5 47 
R-55 4 3 4 5 5 3 2 5 3 5 2 5 46 
R-56 3 4 4 3 2 3 5 5 4 4 4 3 44 
R-57 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 
R-58 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 2 50 
R-59 4 3 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 48 
R-60 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 47 
R-61 4 5 5 4 4 3 5 5 2 3 2 4 46 
R-62 5 3 1 4 4 4 5 4 4 3 4 5 46 
R-63 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 
R-64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
R-65 4 4 3 5 5 4 4 5 5 3 5 4 51 
R-66 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 3 3 47 
R-67 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 58 
R-68 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 49 
R-69 5 3 4 4 3 5 4 4 4 5 4 5 50 
R-70 2 4 4 4 5 3 5 5 4 2 4 5 47 
R-71 3 3 5 5 5 2 5 4 5 5 2 4 48 





R-73 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 55 
R-74 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 53 
R-75 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 52 
R-76 4 3 3 5 5 3 3 4 4 3 4 5 46 
R-77 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-78 3 3 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 51 
R-79 2 4 3 4 5 4 5 5 4 3 5 4 48 
R-80 3 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 5 51 
R-81 5 3 3 5 4 4 4 5 4 4 5 5 51 
R-82 4 3 3 5 5 4 5 5 4 5 3 4 50 
R-83 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 50 
R-84 3 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 46 
R-85 3 3 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 51 
R-86 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 52 
R-87 2 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 47 
R-88 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
R-89 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 54 
R-90 4 5 5 4 3 4 5 4 4 3 2 3 46 
R-91 4 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 3 48 
R-92 5 5 2 4 4 5 5 4 5 3 3 5 50 
R-93 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 51 
R-94 4 5 4 4 3 4 4 4 5 3 3 3 46 
R-95 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 40 
R-96 5 5 4 5 3 3 4 5 5 3 3 3 48 
R-97 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 50 





R-99 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
R-100 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 52 
R-101 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 
R-102 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 
R-103 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-104 4 4 3 5 3 4 5 5 5 4 3 5 50 
R-105 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3 3 49 
R-106 4 4 3 4 5 5 3 5 5 3 4 5 50 
R-107 4 4 3 4 5 5 5 3 3 3 5 5 49 
R-108 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 48 
R-109 4 3 3 3 5 5 5 4 3 4 5 4 48 
R-110 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 49 
R-111 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
R-112 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 50 
R-113 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 43 
R-114 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 48 
R-115 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
R-116 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 3 4 49 
R-117 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 56 
R-118 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 53 
R-119 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 46 
R-120 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 55 
R-121 3 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 53 
R-122 3 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 52 
R-123 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 50 





R-125 3 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 46 
R-126 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 41 
R-127 4 3 3 4 3 5 5 5 5 3 4 4 48 
R-128 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 55 
R-129 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 50 
R-130 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 52 
R-131 3 3 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 50 





















1 2 3 4 5 6 7 8 9 
R-01 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-02 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-03 5 5 4 3 4 4 5 4 5 39 
R-04 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 
R-05 5 5 4 3 4 4 5 4 5 39 
R-06 4 5 5 5 4 5 4 4 5 41 
R-07 5 5 4 5 4 5 5 5 5 43 
R-08 5 5 4 4 5 3 4 4 4 38 
R-09 4 4 5 4 4 3 4 2 3 33 
R-10 5 5 5 5 4 5 4 4 4 41 
R-11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-13 4 4 3 4 5 4 4 4 3 35 
R-14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-15 4 4 3 4 4 5 5 5 5 39 
R-16 4 4 3 4 4 5 5 5 5 39 
R-17 1 5 4 4 5 4 4 4 5 36 
R-18 5 4 3 3 5 5 3 3 3 34 
R-19 5 5 3 4 4 5 3 4 4 37 





R-21 4 4 3 4 4 4 3 4 4 34 
R-22 4 5 4 4 4 4 3 4 4 36 
R-23 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 
R-24 5 5 5 5 5 4 4 5 4 42 
R-25 4 4 4 5 3 3 4 4 4 35 
R-26 3 5 3 3 4 3 3 3 3 30 
R-27 1 5 4 4 5 4 3 4 4 34 
R-28 3 4 4 3 4 4 3 3 3 31 
R-29 5 4 3 3 4 4 3 3 3 32 
R-30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
R-31 5 4 3 5 5 5 3 5 5 40 
R-32 4 5 4 4 4 4 4 5 4 38 
R-33 4 4 3 4 5 3 4 3 4 34 
R-34 5 5 4 4 5 5 4 4 4 40 
R-35 5 5 3 4 4 5 4 4 4 38 
R-36 4 5 4 5 5 4 3 4 5 39 
R-37 5 5 4 4 5 4 4 4 4 39 
R-38 4 4 3 4 4 4 3 4 4 34 
R-39 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 
R-40 5 5 4 4 4 5 4 4 4 39 
R-41 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 
R-42 4 5 3 3 5 4 4 5 5 38 
R-43 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 
R-44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-45 4 3 3 3 4 3 4 3 4 31 





R-47 5 5 5 4 4 4 4 4 4 39 
R-48 4 4 4 4 4 3 4 5 4 36 
R-49 4 5 3 4 4 4 4 3 3 34 
R-50 4 5 4 4 5 4 4 4 4 38 
R-51 4 5 5 4 4 4 5 4 4 39 
R-52 3 3 3 3 3 3 3 3 4 28 
R-53 5 4 5 5 5 5 5 4 5 43 
R-54 1 4 4 3 4 4 3 3 4 30 
R-55 4 4 3 4 3 4 3 4 4 33 
R-56 4 4 3 4 5 4 4 4 4 36 
R-57 5 4 4 4 4 3 3 4 3 34 
R-58 5 4 4 4 4 4 3 3 4 35 
R-59 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 
R-60 4 4 3 3 4 4 3 4 4 33 
R-61 1 5 4 3 4 4 3 4 4 32 
R-62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-63 4 5 4 4 4 4 3 3 4 35 
R-64 5 5 5 4 4 3 3 5 5 39 
R-65 4 3 5 4 4 4 4 4 5 37 
R-66 4 4 4 4 4 4 3 3 4 34 
R-67 4 5 4 5 4 4 5 5 4 40 
R-68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-69 5 5 5 3 4 4 4 5 4 39 
R-70 5 4 4 4 3 3 3 5 2 33 
R-71 2 3 3 4 4 3 3 3 4 29 





R-73 5 5 4 4 5 5 4 2 5 39 
R-74 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 
R-75 5 5 4 4 5 5 3 4 4 39 
R-76 5 4 4 4 2 2 1 1 1 24 
R-77 4 5 4 4 5 4 4 4 4 38 
R-78 5 4 3 3 4 4 4 4 4 35 
R-79 4 4 3 3 4 4 4 3 3 32 
R-80 2 5 3 3 4 4 5 5 5 36 
R-81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-82 5 4 3 4 4 4 4 4 4 36 
R-83 4 4 3 4 4 4 4 4 5 36 
R-84 3 5 3 4 3 4 3 3 3 31 
R-85 5 4 4 1 4 4 4 5 4 35 
R-86 5 4 4 4 4 4 4 1 4 34 
R-87 5 4 3 4 3 4 5 3 4 35 
R-88 4 3 5 5 4 5 5 3 5 39 
R-89 2 4 5 5 4 4 5 4 4 37 
R-90 1 3 5 4 3 4 5 3 4 32 
R-91 4 3 5 4 3 4 5 3 4 35 
R-92 5 4 4 3 4 4 4 4 4 36 
R-93 4 5 4 4 3 3 4 4 4 35 
R-94 4 3 1 4 3 3 4 5 5 32 
R-95 1 3 4 4 4 3 4 3 4 30 
R-96 4 3 4 2 3 3 4 5 5 33 
R-97 5 3 4 4 3 3 4 4 5 35 





R-99 4 4 3 4 4 3 4 5 5 36 
R-100 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 
R-101 4 3 3 5 5 5 5 4 5 39 
R-102 4 4 4 4 4 5 5 4 5 39 
R-103 4 3 3 5 5 5 5 4 5 39 
R-104 4 5 2 5 5 5 3 2 5 36 
R-105 5 5 4 4 4 5 5 4 5 41 
R-106 5 4 4 4 2 1 5 4 4 33 
R-107 3 2 2 3 2 2 4 4 3 25 
R-108 3 4 3 4 3 3 4 4 5 33 
R-109 4 4 4 4 4 4 4 5 4 37 
R-110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
R-111 3 3 3 3 3 4 4 3 3 29 
R-112 4 4 3 4 3 3 4 4 4 33 
R-113 3 5 3 3 1 2 4 5 5 31 
R-114 3 4 4 3 3 2 4 4 5 32 
R-115 5 4 5 4 5 4 4 4 5 40 
R-116 3 3 5 4 3 3 3 4 3 31 
R-117 5 3 5 4 3 5 5 5 5 40 
R-118 4 3 5 4 2 5 5 4 4 36 
R-119 3 3 4 4 4 4 3 3 3 31 
R-120 3 3 4 4 3 3 4 4 4 32 
R-121 4 5 4 4 4 5 4 4 4 38 
R-122 5 5 4 4 4 5 5 5 5 42 
R-123 4 5 4 4 3 4 5 4 4 37 





R-125 4 4 4 4 3 3 4 3 4 33 
R-126 3 3 3 4 3 3 4 3 3 29 
R-127 3 4 3 4 3 3 4 5 3 32 
R-128 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 
R-129 3 4 4 4 3 3 4 3 4 32 
R-130 4 5 3 3 4 4 4 5 5 37 
R-131 4 3 4 4 3 3 2 3 3 29 

















REKAPITULASI DATA RESPONDEN X1 (KUALITAS PRODUK), X2 
(PELAYANAN), Y (LOYALITAS) 
 
X1 X2 Y 
34 51 36 
36 49 36 
37 54 39 
42 59 44 
39 48 39 
40 60 41 
41 60 43 
36 56 38 
29 52 33 
41 59 41 
33 48 36 
33 53 36 
35 50 35 
36 50 36 
40 56 39 
38 53 39 
39 48 36 
35 53 34 
33 53 37 
40 54 37 
31 51 34 
37 50 36 
35 53 37 
38 60 42 
33 47 35 
29 50 30 
32 56 34 
30 48 31 
40 46 32 
42 59 45 
39 57 40 





32 47 34 
39 53 40 
37 47 38 
39 54 39 
38 52 39 
31 47 34 
41 56 38 
37 56 39 
41 57 44 
37 53 38 
40 60 44 
31 50 36 
29 59 31 
38 50 36 
39 57 39 
35 49 36 
33 46 34 
35 52 38 
29 50 39 
29 42 28 
41 52 43 
32 47 30 
33 46 33 
35 44 36 
33 49 34 
30 50 35 
34 48 37 
30 47 33 
30 46 32 
33 46 36 
30 54 35 
40 60 39 
37 51 37 
33 47 34 
42 58 40 
35 49 36 
40 50 39 
33 47 33 
30 48 29 
30 49 32 





35 53 38 
39 52 39 
27 46 24 
36 55 38 
30 51 35 
30 48 32 
34 51 36 
35 51 36 
32 50 36 
33 50 36 
31 46 31 
32 51 35 
33 52 34 
34 47 35 
37 56 39 
34 54 37 
31 46 32 
35 48 35 
36 50 36 
33 51 35 
31 46 32 
29 40 30 
30 48 33 
33 50 35 
37 52 36 
36 56 36 
35 52 37 
36 57 39 
37 58 39 
35 55 39 
31 50 36 
38 49 41 
29 50 33 
24 49 25 
30 48 33 
32 48 37 
21 49 36 
27 48 29 
30 50 33 
32 43 31 





38 56 40 
30 49 31 
38 56 40 
38 53 36 
30 46 31 
31 55 32 
37 53 38 
45 52 42 
38 50 37 
30 46 30 
32 46 33 
30 41 29 
30 48 32 
36 59 44 
33 47 32 
35 54 37 
24 50 29 
4498 6693 4689 
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 LAMPIRAN 8 




1 OTIFAH P Jl. Ki Ageng Tirtayasa 
2 SULIS SETYA P Mejasem Timur 
3 IKA TUSHOFA P Mejasem Timur 
4 ELVI SETIAWATI P Pacul, Kab Tegal 
5 NUR CHOTIMAH P Bongkok, Kab Tegal 
6 ENDANG SETIOWATI P Dampyak, Kab Tegal 
7 RETNO EKA P Mejasem Timur 
8 MILAWATI P Griya Santika 02, Kab Tegal 
9 
SUSILOWATI 
HANDAYANI P Jl. Pala 8 , Kab Tegal 
10 ASYIATUL YULIANA P Sidapurna, Kab Tegal 
11 M. MIFTAKHUDIN L Langgen, Kab Tegal 
12 NURUL AENI P Jl. Kalimati 
13 YULIA AMRINA P Mejasem Timur 
14 SUBENO L Maribaya, Kramat  
15 NUR CHUSTI P Jl. Hanoman 
16 SRI DEWI P Jl. KH. Zaenal Arifin 
17 SUSMINI P Mejasem Timur 
18 DARMADI L Kramat, Tegal 
19 SLAMET L Wangandawa, Tegal 
20 MUTMAINAH P Karanganyar, Tegal 
21 SOESSIANINGSIH P Jl. Pala Barat 2 Tegal 
22 NURSAN L Kramat, Tegal 
23 SUGIARTI P Karangjati,Tegal 
24 KUNTI DEWI P Mejasem Timur 
25 NASRA L Jl. Sukardi, Tegal 
26 CECILIA SRI P Jl. Saparua, Tegal 
27 GISTA P Jl. KH H Ashari, Tegal 
28 HANIS DWI P Jl. Depo, Tegal 
29 TAUFIK MAULANA L Jl. Sragen, Tegal 
30 RINI HANDAYANI P Jl. KH Zaenal Arifin 
31 TUTI HASTUTI P Panggung Baru, Tegal 
32 AMBAR SUBARTI P Jl. Pala Barat 1, Tegal 
33 MARTIKA ISLAENY P Mejasem Barat 
34 JULEKHA P Pesayangan, Tegal 
35 SITI ROISAH P Jl. Beringin, Tegal 
36 TRI ASIH P Jl. KH Muklas, Tegal 





38 WARTI KHODIJAH P Mejabung 
39 AL APRIANI P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
40 KRISTINA P Mejasem Timur 
41 SAWEN L Dampyak, Kab Tegal 
42 YOGA BERNADI L Jl. Semanggi Raya 
43 AI APRIYANI P Mejasem Barat 
44 SUDININGSIH P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
45 ROISAH P Jl. Mejabung 
46 SULAENI P Jl. Semanggi Raya 
47 AYU DENI P Jl. Dewi Sartika, Tegal 
48 NAESIH P Jl. Mejabung 
49 DEDI AHMADI L Padaharja, Kramat 
50 EGA MUSTIKA P Jl. Karimun Jawa 
51 MISBAHUL JANNAH P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
52 JUNAIDI L Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
53 SUSILOWATI  P Pesayangan, Tegal 
54 DWI SEPTIANA P Jl. Halmahera 
55 SUMINI P Jl. Pala Barat 3 
56 NELI INDRIYANI P Jl. Sultan Hasanudin 
57 TUNJIKHA P Jl. Pala Barat 3 
58 SUPRIYATIN P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
59 WARLIPAH P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
60 KAMAL ANCA L Jl. Kapt. Ismail, Tegal 
61 SITI KHOLISOH P Mejasem Timur 
62 YENI NOVITASARI P Pepedan, Tegal 
63 TJARMI P Dampyak, Kab Tegal 
64 HJ. UMI FAIJAH P DS. Kebasen, Tegal 
65 MUTMAINAH P Mejasem Timur 
66 SITI CHOTIMAH P Jl. Semanggi Raya 
67 M. BAGUS GUNTORO L Dampyak, Kab Tegal 
68 SIVA ALFIYAH P Pesayangan, Tegal 
69 IIS SOFIANTI P Jl. Pala Barat 6 
70 SULISTYA AGUSTINA P Jl. Hanoman 
71 TETI TRESNAWATI P Mejasem Timur 
72 WARIDAH P Mejasem Timur 
73 M. AFIFI L Kadepokan, Kramat 
74 SUSANTI P Panggung, Tegal 
75 NUNUNG ROHMADANI P Jl. Depo, Tegal 
76 SUGIHASTUTI P Kramat, Tegal 
77 DARKINAH P Kemantran, Kramat 
78 LISA ASALAM P Desa Pacul, Talang 





80 IKA AGUSTIN P Jl. Arum Indah, Tegal 
81 SITI KHODIJAH P Jl. Werkuroro, Tegal 
82 NUR ANIVA P Jl. Flores, Tegal 
83 ISTIANAH P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
84 YULIS SANTI P Jl. Dewi Sartika, Tegal 
85 ERNI NOVIANTI P Dampyak, Kab Tegal 
86 YENI TRI P Jl. Bali, Tegal 
87 SRI MAULANA HANIFAH P Jl. Pala Raya, Tegal 
88 WAHYUNI KUSTIYAH P Jl. Kaliandra 
89 SUSIATI P Jl. Semanggi Raya 
90 UNTUNG ADI L Mejasem Timur 
91 MURHIYATI P Mejasem Timur 
92 DHINI RINANDYA P Jl. Cendrawasih 
93 WASTUTI P Pesayangan, Tegal 
94 SRI UTARI P Kalibuntu, Tegal 
95 ELY PUSPITO P Dampyak, Kab Tegal 
96 WINANTI P Mintaragen, Tegal 
97 TEDY YULIASIH P Jl. Dewi Sartika, Tegal 
98 RATNA LUSIANA P Jl. Pala 10, Tegal 
99 SANIYAH P Jl. Jawa, Tegal 
100 DARYUNI P Dampyak, Kab Tegal 
101 ROCHILAH P Jl. Cut Mutia, Tegal 
102 RATNA SARI P Jl. Semanggi Raya 
103 RIRIS SEPTI P Desa Bongkok, Kramat 
104 PRAYITNO L Babakan, Kramat 
105 FENI ANINGSIH P Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
106 DWI RESTI P Jl. Ciliwung, Tegal 
107 SOPARI HANDOYO L Jl. Kaligung, Tegal 
108 ENI P Kramat, Tegal 
109 SOLICHA P Dampyak, Kab Tegal 
110 EKA RACHMAWATI P Jl. Flores, Tegal 
111 PURWANTI P Jl. Tanjang Dalam, Tegal 
112 BAYU SETIAWAN P Jl. Panggung Baru, Tegal 
113 ROHIMATUL JANAH P Desa Pacul, Talang 
114 LYLYANA SETYAWATI P Kejambon, Tegal 
115 DAIROH P Mejasem Timur 
116 SRI YANTI P Dampyak, Kab Tegal 
117 ASIH KUSRINI P Jl. Flores, Tegal 
118 IIS ISTIQOMAH P Mejabung 
119 ANARGYA TOBAGUS L Jl. Kayu Manis 
120 SUSILAWATI P Talang 





122 PURWANTI P Jl. Sukosrono, Tegal 
123 DINA RIYANA P Jl. Taman Siswa 
124 AMINUDIN AZIZ L Jl. P. Kemerdekaan,  Tegal 
125 KARMINAH P Dampyak, Kab Tegal 
126 MUGIMAN L Jl. Semanggi Raya 
127 RESTU INTAN P Jl. Nusa Indah 
128 KULSUM P Jl. Cut Mutia, Tegal 
129 SRI MULYANI P Pacul, Kab Tegal 
130 RITA KRISTANTI P Mejasem Barat 


























TABEL DISTRIBUSI FREKUENSI KUALITAS PRODUK (X1) 
 
KUALITAS PRODUK 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
21,00 1 ,8 ,8 ,8 
24,00 2 1,5 1,5 2,3 
27,00 2 1,5 1,5 3,8 
29,00 7 5,3 5,3 9,2 
30,00 17 13,0 13,0 22,1 
31,00 8 6,1 6,1 28,2 
32,00 8 6,1 6,1 34,4 
33,00 16 12,2 12,2 46,6 
34,00 5 3,8 3,8 50,4 
35,00 13 9,9 9,9 60,3 
36,00 9 6,9 6,9 67,2 
37,00 10 7,6 7,6 74,8 
38,00 9 6,9 6,9 81,7 
39,00 7 5,3 5,3 87,0 
40,00 9 6,9 6,9 93,9 
41,00 4 3,1 3,1 96,9 
42,00 3 2,3 2,3 99,2 
45,00 1 ,8 ,8 100,0 















TABEL DISTRIBUSI FREKUENSI KUALITAS PELAYANAN (X2) 
 
PELAYANAN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
40,00 1 ,8 ,8 ,8 
41,00 1 ,8 ,8 1,5 
42,00 1 ,8 ,8 2,3 
43,00 1 ,8 ,8 3,1 
44,00 1 ,8 ,8 3,8 
46,00 14 10,7 10,7 14,5 
47,00 8 6,1 6,1 20,6 
48,00 13 9,9 9,9 30,5 
49,00 8 6,1 6,1 36,6 
50,00 22 16,8 16,8 53,4 
51,00 8 6,1 6,1 59,5 
52,00 10 7,6 7,6 67,2 
53,00 8 6,1 6,1 73,3 
54,00 5 3,8 3,8 77,1 
55,00 6 4,6 4,6 81,7 
56,00 9 6,9 6,9 88,5 
57,00 4 3,1 3,1 91,6 
58,00 2 1,5 1,5 93,1 
59,00 4 3,1 3,1 96,2 
60,00 5 3,8 3,8 100,0 














TABEL DISTRIBUSI FREKUENSI LOYALITAS PELANGGAN (Y) 
 
LOYALITAS (Y) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
24,00 1 ,8 ,8 ,8 
25,00 1 ,8 ,8 1,5 
28,00 1 ,8 ,8 2,3 
29,00 4 3,1 3,1 5,3 
30,00 4 3,1 3,1 8,4 
31,00 6 4,6 4,6 13,0 
32,00 10 7,6 7,6 20,6 
33,00 9 6,9 6,9 27,5 
34,00 9 6,9 6,9 34,4 
35,00 10 7,6 7,6 42,0 
36,00 23 17,6 17,6 59,5 
37,00 10 7,6 7,6 67,2 
38,00 9 6,9 6,9 74,0 
39,00 17 13,0 13,0 87,0 
40,00 5 3,8 3,8 90,8 
41,00 3 2,3 2,3 93,1 
42,00 2 1,5 1,5 94,7 
43,00 2 1,5 1,5 96,2 
44,00 4 3,1 3,1 99,2 
45,00 1 ,8 ,8 100,0 

























PENYEBARAN ANGKET KEPADA PELANGGAN TOKO SAHABAT MEJASEM 
TEGAL 
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